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با رييكرد َاي كًچك ي بسرگ  تعالي عملكرد سازمان مقايسٍ
EFQM 

 

 ∗∗∗ ميترا مهاجري، ∗∗امير حسين خالقي، ∗اسماعيل فدايي نژاد
 

 دهيچک
ّب  ٍ ثؾيبصي ؽبطهبى آيٌز ّب ثقوبص هي ىّبي تؼبلي ؽبطهبًي اثظاصي قزصتوٌز رص اصطيبثي ػولكضر ؽبطهب هزل

ّبي ايضاًي ّن ثضاي اصطيـبثي ػولكـضر دـَر     ؽبطهبىّب  اًز. رص ايي ؽبلرص جْبى اط ايي اثظاصّب ثْضُ جؾتِ
اًـز. اط آًاـب   ( صا ثِ كبص گضفتEFQMِهزل تؼبلي ثٌيبر كيفيت اصٍپب )ّب يؼٌي  تضيي ايي هزل يكي اط صايج

تَاًـز رص رص  ٍ ثْجـَر ؽـبطٍكبصّبيِ اصطيـبثي ػولكـضر       ّبيي هـي  چٌيي اصطيبثي كِ ثضصؽيِ تغجيقيِ ًتبيج
ّب ثب اثؼـبر ؽـبدتبصي ٍ هوتـَايي هتفبٍو)كَچـر/ثظصو، رٍلتـي/       صاّگقب ثبفز، هقبيؾِ ػولكضرِ ؽبطهبى

اي ًتـبيج اصطيـبثي   يبثز. ايي ًَفتِ ثٌب راصر ثضصؽي هقبيؾِدنَمي،  دزهبتي/ تَليزي ٍ غيضُ( اّويت هي
-پيوبيقـي  )كَچر/ثظصو( پـي ثگيـضر. ايـي پـغٍّـِ     اًزاطُاؽبػ هتغيض صا ثض EFQMض اؽبػ هزل ث

فـَر ٍ   ّبي توت پَفـ ؽبطهبى گؾتضؿ ٍ ًَؽبطي مٌبيغ ايضاى اًابم هي فضكت  تَميفي ثضاي جبهؼِ
 ّبي ثظصو ٍ كَچر ثِ آطهَى گـظاصرُ  گبًِ تؼبلي ؽبطهبًي رص ؽبطهبى 9فضه ٍجَر تفبٍو رص هؼيبصّبي 

ّبي  ّب، صٍؿ آهبصي هَصر اؽتفبرُ آطهَى لَِِى ٍ آطهَى تفبٍو هيبًگييفَر. ثب تَجِ ثِ ًَع تَطيغ يبفتِ هي
ثـيي   EFQMرّـز كـِ رص هؼيبصّـبي تَاًوٌزؽـبطّبي هـزل       رٍ جبهؼِ اؽت.  ًتبيج پغٍّـ ًقبى هي

تَاى تفبٍو ّـبيي صا   ّبي ثظصو ٍ كَچر تفبٍو هؼٌبراصي ٍجَر ًزاصر ٍلي رص هؼيبصّبي ًتبيج هي ؽبطهبى
 ؽضاؽ گضفت.
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 مقدمٍ

    ُ ّـبي ثذــ دنَمـي اط اّويـت فـبيبًي       اط ريضثبط هؾئلِ اصطيبثي ػولكضر ٍ اثضثذقي ثٌگـب
[ ٍ اثظاصّـبيي  7]فَر يزُ هيّبي ثذـ ػوَهي ر ثضدَصراص ثَرُ اؽت ٍ صًٍزي هقبثِ ًيظ رص ثٌگبُ

 [.6]اًز ٍ تاظيِ ٍ توليل هبلي رص ايي صاؽتب ثِ كبص گضفتِ فزُ ّوچَى صٍيكضر اهتيبطي هتَاطى
آيٌـز  ّبي تؼبلي ؽبطهبًي اثظاصي جبهغ ٍ هٌبؽت ثضاي ؽٌاـ ػولكضر ؽبطهبى ثقوبص هـي  هزل   

ِ  ، ايي اثظاصّـب ثـب تَجـِ    كٌزكِ كٌتضل ٍ ثْجَر ػولكضر صا تؾْيل هي ثٌـزي ؽـيوًَظ اط    ثـِ رؽـت
ّب ّن ًقـبى   [. ثضصؽي27]گيضًز ّبي كٌتضل تقذيني جبي هي ّبي كٌتضل رص رؽتِ ؽيؾتن اّضم
[. ثـب  18ّب هؤثض ثـَرُ اؽـت]   ّبي تؼبلي ؽبطهبًي رص ثْجَر ػولكضر ؽبطهبى رّز اؽتفبرُ اط هزلهي

طهبًي ثـِ ػٌـَاى هجٌـبيي    ّبي تؼبلي ؽب ّب ثؾيبصي اط كقَصّب اط هزل تَجِ ثِ قَو ايي گًَِ هزل
اًـز كـِ هقيبؽـي صا ثـضاي     ٍصي رص ؽغح هلي اؽتفبرُ كضرُّبي كيفيت ٍ ثْضُ ثضاي تزٍيي جبيظُ
[. رص ؽبلْبي اديض رص كقَص هب ًيظ ايي اثظاصّـب  4]ّب رص ؽغح هلي صا رؽت هي رّز هقبيؾِ فضكت
ضٍُ هپٌب ٍ گضٍُ ؽبيپب(  هـزل  ّبي گ ّبي ايضاًي ّن )هبًٌز فضكت اًز ٍ ؽبطهبىاي يبفتِاقجبل ٍيغُ

ّـبي تؼـبلي رص ؽـغح جْـبى      ( صا كِ اط هتزاٍلتضيي هـزل EFQMتؼبلي ثٌيبر كيفيت اصٍپب )هزل 
 اًز. [ ثِ ػٌَاى هجٌبي ؽٌاـ ٍ هقبيؾِ ػولكضر ٍ كبصايي دَر هَصر اؽتفبرُ قضاص رار15ُ]اؽت
تَاًٌز ثـضاي اصطيـبثي    تفبٍو، هيّبي گًَبگَى ثب اثؼبر ؽبدتبصي ٍ هوتَايي ه اط آًاب كِ ؽبطهبى   

ّبيي كِ ثِ تفبٍو/ّوؾـبًي رص هؼيبصّـبي تؼـبلي     ّب ثْضُ گيضًز، پضؽـ  ػولكضر دَر اط ايي هزل
ّـبي رٍلتـي    رص ؽـبطهبى  صّجـضي پضراطًز، ثؾيبص پضصًگ اًز: آيب  ّبي گًَبگَى هي ػولكضرِ ؽبطهبى

رص  فضايٌـزّب ي اؽـت،،آيب  ّـبي ثذــ دنَم ـ   تض )ثب ًگضؿ تؼبلي ؽـبطهبًي( اط ؽـبطهبى   هغلَة
ّـبي ثـظصو هـزيضيت هـي      تض )ثب ًگضؿ تؼبلي ؽـبطهبًي( اط ؽـبطهبى   ّبي كَچر هغلَة ؽبطهبى

ثْتضي )ثب ًگضؿ تؼبلي  فضايٌزي ًتبيجصيظي صاّجضري ثِ ّبي راصاي ًظبم ثضًبهِ فًَز،،آيب ؽبطهبى
فـَر رص توـبهي    ريزُ هيّبي فبقز ايي ًظبم رؽت هي يبثٌز، ٍ غيضُ چٌبًچِ  ؽبطهبًي( اط ؽبطهبى

ّـبي   گـضٍُ )صّجضي، فضايٌزّب، ًتـبيج فضايٌـزي( رص    ثؼُز ػولكضريير  تفبٍو/ّوؾبًيّب  پضؽـ
ِ  گض( )تؼزيل ثٌزي هتغيض گضٍُثضآهزُ اط ير  صيـظي( ثضصؽـي   )هبلكيت، اًزاطُ، راصا ثَرى ًظبم ثضًبهـ

 فَر.  هي
ّـبي توـت    گيـضي اط ؽـبطهبى  ًوًَِ فَر ٍ ثب رص ايي ًَفتبص ّن چٌيي صٍيكضري پي گضفتِ هي   

اًزاطُ )كَچـر /  گض گيضي اط هتغيض تؼزيل پَفـ ؽبطهبى گؾتضؿ ٍ ًَؽبطي مٌبيغ ايضاى ٍ ثْضُ
فَر كـِ فـضد رقيـد هـزل      ّب هضتجظ ثب ؽغح تؼبلي ػولكضر پضرادتِ هيثِ آطهَى فضضيِ ثظصو(

جٌبي تاظيـِ ٍ توليـل   ّبي ثؼزي آٍصرُ فزُ اؽت ٍ رص ًْبيت ثض ه پغٍّقي ٍ فضضيبو رص ثذـ
 پضراطر.گيضي رص ايي طهيٌِ هيمَصو گضفتِ ثِ ًتياِ

 



 

  …ٍ ثظصوّبي كَچر  تؼبلي ػولكضر ؽبطهبى هقبيؾِ

 
 

 َاي كًچك ي بسرگ سازمان

ّبي كَچر ٍ ثظصو ثِ كبص گضفتِ فزُ اؽت. ثضدـي اط   هؼيبصّبي هتفبٍتي ثضاي تؼضيف ؽبطهبى   
ري صا ثـِ  گيضًز ٍ ثضدي ريگض هؼيبصّبيي ّوچَى اثؼبر هبلي ٍ ػولكضهؼيبص تؼزار كبصكٌبى ثْضُ هي

، رص ايـبتو  فـًَز  ثيـبى هـي  ثض اؽبػ تؼزار كبصكٌـبى   ّبثيقتض تؼضيفّضچٌز   .[13]گيضًزكبص هي
فـًَز،   ٍ ثيـ اط آى ثظصو دَاًزُ هـي كَچر ، هٌزكبصًفض  500كوتض اط  ثب ّبهضيكب، ثٌگبُاهتوزُ 

ٍ ثـبتتض اط  هتَؽظ  ًفض صا 499تب  10اط  ،كَچرصا  هٌزكبصًفض  10كوتض اط  ثبّبيي  رص آلوبى فضكت
ُ   150تب  10ّبي ثيي رص تؼضيفي ريگض ثٌگبُ يب آٍصًز آى ثظصو ثقوبص هي ّـبي  ًفض كبصهٌـز صا ثٌگـب
رص ايضاى ثض اؽـبػ تؼضيـف ثبًـر هضكـظي ٍاحـزّبيي كـِ تؼـزار         .[3ًبهٌز]كَچر ٍ هتَؽظ هي
مـٌبيغ هتَؽـظ ٍ   ، هٌـز ًفـض كبص  250ًفض تب 50ًفض ثبفز مٌبيغ كَچر، ثب 50كبصكٌبى آى كوتض اط 

ثب اؽـتفبرُ اط تؼضيـف ثبًـر هضكـظي      فًَز. رص ايي پغٍّـ،ثيـ اط آى  مٌبيغ ثظصو ًبهيزُ هي
فـضه فـزُ    ثظصوٍ ثيقتض اط آى  كَچرًفض،  50جوَْصي اؽلاهي ايضاى فضكتْبي مٌؼتي طيض 

 اًز.
 َاي تعالي سازماوي سىجص عملكرد ي مدل

-ّب ٍ صاّجضر ولكضر اط پيـ ًيبطّبي تزٍيي ثضًبهِتَؽؼِ ؽبطٍكبصّبي جبهغ ٍ كبصآهز ؽٌاـ ػ   
، (MCCDS)آيز. رص ايي صاؽـتب اثظاصّـبي ّوچـَى هـبتضيؼ تنـوين      ّبي ؽبطهبًي  ثقوبص هي

[. اثظاصّبي ًذؾـتيي  2]  اًزپيقٌْبر فزُ ((BSCطًايضُ اصطؿ ؽبطهبًي ٍ صٍيكضر اصطيبثي هتَاطى 
ز ٍ ثيقتض كبصايي هبلي ٍ هلوَػ ؽبطهبى صا ثِ هوَصّبي هوزٍري اط ػولكضر ؽبطهبى هي پضرادتٌ

ّـبي   [. ثب گشفت طهبى ٍ اّويت يبفتي هفبّين هزيضيت كيفيت فضاگيض ٍ ؽضهبي5ِ]صفتٌزًقبًِ  هي
ّـبي ؽـٌاـ ػولكـضر هـَصر تَجـِ قـضاص گضفـت. اط ايٌـضٍ          اًؾبًي، اثؼبر ريگضي ّـن رص ًظـبم  

ّبي طًايضُ اصطؿ  ٍ ّوِ ثذـّبيي رص صاؽتبي جؾتاَي كيفيت رص ّوِ ؽغَد ؽبطهبى  تلاؿ
رؽتبٍصر چٌيي ريزگبّي ثَر. ّضچٌـز ثـب    9000اًابم گضفت كِ پيزايـ اؽتبًزاصرّبي ؽضي ايظٍ 

 [.24[ ]29]تضي ثَرًز ّب ًيبطهٌز ؽبطٍكبصّبي جبهغ ٍكبص، ؽبطهبى تض فزى فضبي كؾت پيچيزُ
وضاُ ثب ًگضؿ فضاگيض ثِ ّبي تؼبلي ؽبطهبًي ثب ّزف اًزاطُ گيضي ػولكضر كلاى ؽبطهبى ّ هزل   

  ِ ّـب، جـبيظُ   اي اط ايـي هـزل  توبهي اثؼبر ؽبطهبى ٍ رصثضگضفتي ّوِ سي ًفؼبى اثزاع فـزًز ًوًَـ
اؽت، جَايظ كيفيت ثؾـيبصي رص   EFQMرهيٌگ رص آؽيب، هزل هبلكَم ثبلزصيج رص اهضيكب ٍ هزل 

ط آًاـب كـِ گؾـتضُ فؼبليـت     اًز. فبيبى سكض اؽـت ا ّب تَؽؼِ يبفتِ ؽضاؽض رًيب ثب الْبم اط ايي هزل
ّـب   ّب جْبًي فزُ ٍ ّوگي اط فضايظ كن ٍ ثيـ ّوبًٌزي رص صقبثت ثضدَصراصًز، ايي هزل ؽبطهبى

-كبص هيّبيي كِ ثِاًز ٍ هفبّين ٍ اصطؿّبي تبطُ دَر تب اًزاطُ طيبري ّوگضا فزُ ًيظ رص ٍيضايـ
ّبي اقتنبري ٍ تاـبصي ثـب    بصيرص ايضاى ثب تَجِ ثِ ّوك .[5]گيضًز ثِ ّوزيگض ًظرير فزُ اؽت
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رص عضاحي جبيظُ هلي ثْـضُ ٍصي ٍ تؼـبلي    EFQMكقَصّبي اصٍپبيي ٍ ّوچٌيي جبهؼيت هزل 
 گيضًز.  ّب ًيظ ّويي هزل صا ثِ كبص هي ٍ ؽبطهبى ؽبطهبًي اط ايي هزل ثْضُ گضفتِ فز

 EFQMمدل تعالي سازماوي بىياد كيفيت اريپا 

ّـب   ؽَي ثٌيبر كيفيت اصٍپـب اثـزاع فـز ٍ رص ايـي ؽـبل      اط 1991رص ؽبل  EFQMهزل تؼبلي    
 EFQMهزل  2003ّبيي رص آى مَصو گضفتِ اؽت كِ ايي پغٍّـ ثض اؽبػ ٍيضايـ  ثبطًگضي

فضكت هؼتجض اصٍپـبيي ٍ ثـب اؽـتفبرُ اط تاضثـِ آًْـب ٍ       14اًابم فزُ اؽت. ايي هزل ثب ّوكبصي 
بػ تؼضيـف ثٌيـبر كيفيـت اصٍپـب، تؼـبلي      [. ثض اؽ10]ّبي تؼبلي پيقيي تَؽؼِ يبفت ّوچٌيي هزل

فـَر. ايـي   تؼضيـف هـي   "ايابر ٍ اؽتقضاص تابصة هزيضيتي هَفد ٍ صؽيزى ثِ ًتبيج هثجت پبيزاص"
 ِ گضايـي، صّجـضي ٍ ثجـبو رص    گضايـي، هقـتضي  هزل ثض پبيِ هفبّين ّقت گبًِ تؼبلي فبهل ًتياـ

كت كبصكٌبى، يبرگيضي ٍ ًـَآٍصي ٍ  ّب، تَؽؼِ ٍ هقبصهقبمز، هزيضيت هجتٌي ثض فضايٌزّب ٍ ٍاقؼيت
ّب ٍ هؾئَليت اجتوبػي ؽبطهبى ثٌب فـزُ اؽـت. ؽـبدتبص ايـي هـزل       ثْجَر هؾتوض، تَؽؼِ فضاكت

هقتول ثض ًِ هؼيبص رص رٍ رؽتِ كلي تَاًوٌزؽبطّب ٍ ًتبيج هي ثبفز، هؼيبصّب ضَاثغي ّؾـتٌز كـِ   
ٍ رص ٍاقـغ ثبطًوـبيي هفـبّين     ؽبطهبى هتؼبلي ثبيز رص آًْب راصاي صٍيكضرّبي تؼضيـف فـزُ ثبفـز   

(، 80هقي ٍ صاّجـضر) (، دظ100اًز اط: صّجضي)ّبي آى ػجبصو ثٌيبريي تؼبلي ّؾتٌز. هؼيبصّب ٍ ٍطى
(، 200هؼيبص تَاًوٌز ؽبط(، ًتبيج هقـتضي)  5( )140(، فضايٌزّب)90ّب ٍ هٌبثغ) (، هقبصكت90كبصكٌبى)

هؼيبص ًتبيج(. چٌبًچِ ريـزُ   4( )150ػولكضر)كليزي  ج( ٍ ًتبي60(، ًتبيج جبهؼِ)90ًتبيج كبصكٌبى)
اهتيبط ّؾتٌز كِ ثِ تؾبٍي ثيي تَاًوٌزؽبطّب ٍ ًتبيج تقؾين  1000فَر هؼيبصّب ؽضجوغ راصاي  هي
[. گفتٌي اؽت ايي هزل اط ريزگبُ هٌجغ 5اًز ٍ ٍطى ّضير اط هؼيبصّب هتفبٍو اط ريگضي اؽت]فزُ
 [.26ثْضُ گضفتِ اؽت ] (RBV)هوَص
 (RADAR)ثـض اؽـبػ هٌغـد صاراص     EFQMّـبي هـزل    ؽٌاـ رص دَراصطيـبثي  صٍيكضر   

ثبفز ثِ ايي هؼٌي كِ رص توبهي هؼيبصّبي هزل، ؽبطهبى ًذؾت ثبيز ّزفگشاصي هٌبؽت اًابم  هي
ّبي كلاى ؽبطهبى تؼضيف كٌز ٍ ثضاي اؽـتقضاص   رّز ٍ ؽپؼ صٍيكضر هٌغقي ٍ رصدَصِ جْت گيضي

ز ٍ ؽبطٍكبصي ثضاي اصطيبثي ٍ ثْجَر صٍيكضر هَصر ًظض تَؽؼِ رّـز  هٌز آًْب صاّكبصي اصائِ رًّظبم
ّبي قبثل ثْجـَر ؽـبطهبى اؽـت كـِ ثـض اؽـبػ آًْـب         ًقبط قَو ٍ طهيٌِ ،ّب [. دضٍجي اصطيبثي1]

تـَاى   فَر. چٌبًچِ پيقتض آهـز هـي  ّبي ثْجَر ثضاي افظايـ اثضثذقي ؽبطهبى پيقٌْبر هي ثضًبهِ
[، 16[ ]25[ ]8ثذــ آهـَطؿ ]   ّبي هذتلف ّوچَى ذـّبي ث صا ثضاي ؽبطهبى EFQMهزل 
 كبص گضفت. [ ث9ِ][ ٍ ّتلزاصي ٍ گضرفگضي23] [22]ؽلاهت
اثظاصي اؽت كِ تنَيضي اط ػولكـضر ؽـبطهبى    EFQMتَاى رصيبفت كِ هزل  اط آًچِ آهز هي   
ؽـبطّب( ٍ  گيضر )حـَطُ تَاًوٌز  كٌز. ايي هزل ّن آًچِ رص ؽبطهبى اًابم هيحَطُ صا ايابر هي 9رص 

گيضر كِ ايـي رٍ حـَطُ ثـب هٌغـد      ثض هي رص آًچِ اًابم فزُ )حَطُ ًتبيج( صا ّن ًتبيج ثضدبؽتِ اط



 

  …ٍ ثظصوّبي كَچر  تؼبلي ػولكضر ؽبطهبى هقبيؾِ

 
 

 "تؼـبلي ػولكـضر  "يـب   "ػولكـضر "اط  ٌظـَص فًَز. رص ايي پـغٍّـ ه  صاراص ًگضيؾتِ ٍ ؽٌايزُ هي
بًي گبًِ تؼبلي ؽـبطه 9ؽبطهبى )چِ ثظصو ٍ چِ كَچر(، چگًَگي ػولكضر آى رص حَطُ هؼيبصّبي 

 رّز. اؽت كِ ثضآيٌز آًْب تنَيضي اط ػولكضر كلاى ؽبطهبى صا رؽت هي
 َاي اوجام ضدٌ  پصيَص

اًز ثيقـتض  ّبيي كِ ثِ ًَػي ثِ هَضَع اًزاطُ ٍ تؼبلي ػولكضر ؽبطهبى پضرادتِرص هيبى پغٍّـ   
 تَاى رص رٍ رؽتِ كلي جبي رار:  آًْب صا هي

ّـبي هـزل     رٌّز كِ آيب دـَر اصطيـبثي   ـ پبؽخ هيّبيي كِ ثِ ايي پضؽ رؽتِ ًذؾت، پغٍّـ   
EFQM ّـبي كَچـر ّـن     فًَز ثضاي ؽـبطهبى  كبص گضفتِ هيّبي ثظصو ثِ كِ ثيقتض رصؽبطهبى
تَاًـز ّـن رص    اًز يب ديض. رص پغٍّقي آهزُ اؽت كِ هفبّين هـزيضيت كيفيـت فضاگيـض هـي    هٌبؽت
ٍ جظئيبو اجـضاي   ّب ّضچٌز صٍؿكبص گضفتِ فَر ّبي كَچر ثِ ّبي ثظصو ٍ ّن ؽبطهبى ؽبطهبى

ًيظ كـِ اط اثظاصّـبي هـزيضيت     EFQM [. اط ايي صٍ فبيز ثتَاى گفت هزل14]آًْب هتفبٍو اؽت
ِ كيفيت فضاگيض ثقوبص هي -آيز هي تَاًز ثِ مَصو كلي ثضاي ّوِ ؽبطهبى ّب فبصؽ اط اًزاطُ آًْب ثـ

 كبصثؾتِ فَر.
ّـبي  بم فزُ اؽت كِ ًقبى هـي رّـز ؽـبطهبى   ّوچٌيي پغٍّـ ّبيي رص ثضيتبًيب ٍ كبًبرا اًا   

گيضًـز.  ثْضُ هي EFQMّبي هزل كَچر ٍ هتَؽظ كوتض اط ؽبطهبى ّبي ثظصو اط دَر اصطيبثي
كِ دَراصطيبثي ثض اؽـبػ ايـي هـزل ثـب تَجـِ ثـِ       كٌٌزّب، فضضي ًبگفتِ صا تبييز هي ايي پغٍّـ
[ 31[ ]19]َچر اقجـبلي ًزاصًـز  ّبي ك ّبي ػولي، ّظيٌِ ٍ طهبًجضي آى چٌزاى رص ؽبطهبىرفَاصي

  EFQMتـض اط هـزل   ّبي كَچر اؽتبًزاصرّبي هـزيضيت كيفيـت هٌبؽـت    [ ٍ ثضاي ؽبطهبى28]

تَاًٌـز ثـضاي    ّب هـي  كبصگيضي ايي هزلآهزُ اؽت كِ ثِ ّب [. رص ريگض پغٍّـ24فَر ] اصطيبثي هي
كبٍي ٍ ّوؾَؽبطي گيضي ػولكضر، ثْيٌِ  ّبي كَچر ٍ هتَؽظ ؽَرهٌز ثبفز ٍ رص اًزاطُ ؽبطهبى

ّـ ّب ثكبص گضفتِ فَر ٍلي ثبيز ثضاي ثَصٍكضاؽي فضايٌز پيـبرُ ؽـبطي ٍ كـب    فضايٌزّب ٍ اؽتضاتغي
 . [20] [21]اًؼغبف ؽبطهبى تزثيضي اًزيقيز

ؽبطي اثظاصّبي هزيضيت كيفيت فضاگيض )اط جولـِ   ّبيي ّؾتٌز كِ صاثغِ پيبرُرؽتِ رٍم پغٍّـ   
اًـز.  ّبي كَچـر ٍ هتَؽـظ صا ثضصؽـي كـضرُ     ّب ثِ ٍيغُ ثٌگبُ ٍ ػولكضر ؽبطهبى( EFQMهزل 
ّبي كَچر ٍ هتَؽظ كقَصّبي تضكيـِ ٍ غٌـب كـِ اثـض      ّبي اًابم فزُ ثض صٍي ؽبطهبى پغٍّـ
[ يب آًْب كـِ  11[، ]12رٌّز ]ّب صا ًقبى هيكبصگيضي ايي اثظاصّب رص ثْجَر ػولكضر ؽبطهبىهثجت ثِ

 گيضًز.[ رص ايي رؽتِ جب هي30]زكٌٌتأييز ًوياثض هثجت يب هٌفي صا 
ّبي ثـظصو ٍ   ّبي اًابم فزُ ثِ هَضَع ايي پغٍّـ يؼٌي هقبيؾِ تغجيقي ؽبطهبى رص پغٍّـ   

هقي ٍ صاّجضر ٍ غيضُ( پضرادتِ ًقزُ ٍ پغٍّـ حبضض ّبي هذتلف )صّجضي، دظ كَچر رص حَطُ
 تَاًز ثيٌقي تبطُ صا رص ايي طهيٌِ فضاّن آٍصر. هي
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آيب ؽغح تؼبلي ػولكضر ؽبطهبى ّـب  "فَر: بضض ير پضؽـ كبًًَي پي گضفتِ هيرص پغٍّـ ح   
ٍ اط آًاب كِ هتغيض اًزاطُ صا رٍحبلتي )ثظصو ٍ كَچر(  "ثب اًزاطُ هذتلف ثب يكزيگض هتفبٍو اؽت،

ّبي ثظصو ٍ  آيب ؽبطهبى"تَاى پضؽـ ثبت صا ثِ ايي مَصو ّن ثيبى كضر:  اين پؼ هيفضه كضرُ
رص ايٌاب اثؼبر تؼبلي  "ّبي هذتلف تؼبلي ؽبطهبًي ػولكضري هتفبٍو اط ّن راصًز،كَچر رص هؼيبص

فـًَز. اط   ّبي ثظصو ٍ كَچر هقبيؾِ هي ّؾتٌزكِ ثيي ؽبطهبى EFQMهؼيبص هزل  9ؽبطهبًي، 
پضؽـ ثضاي ّض ير اط هؼيبصّبي هزل تؼبلي ؽبطهبًي فكؾـتِ   9ايٌضٍ پضؽـ املي ثبت ثبيز ثِ 

ِ  فَر ٍ ثضاي ّضير اط  ِ   آًْب پغٍّـ صا پيـ ثضر كِ چٌيي صّيبفتي رص تؼضيـف فضضـي كـبص  ّـب ثـ
 گضفتِ فزُ اؽت.

تَاًـز   ّبي ثظصو ٍ كَچر اؽت كِ هـي  ّزف اط اًابم پغٍّـ هقبيؾِ ػولكضر كلاى ؽبطهبى   
گيـضي اط ًتـبيج   ّبي ثظصو ٍ كَچر صا ًقبى رّـز. ثـب ثْـضُ    تنَيضي تغجيقي ٍ جبهغ اط ؽبطهبى

ّـبي   ّب رؽت يبفـت ٍ ؽيبؽـت   تض اط ٍضؼيت ؽبطهبى ى ثِ رصيبفتي ّقيبصاًِتَا پغٍّـ حبضضهي
تَاًـز   ّبي ثظصو ٍ كَچر پيقٌْبر كضر. ّوچٌيي ًتبيج ايـي پـغٍّـ هـي    ثْتضي ثضاي ؽبطهبى

ّبي ايضاًي گضفتِ فـَر كـِ    ّبي دَراصطيبثي رص ؽبطهبى يكي اط رصًٍزارّبي فضايٌز ثبطًگضي صٍؿ
 صؽبًز.  بطهبى صا ثْتض ثِ اًابم هيتغجيد آى ثب هتغيض اًزاطُ ؽ

 
ّـبي:  هتغيـض هؾـتقل تؼـبلي    EFQM ،9( ثب الْبم اط هـزل  1 فكلرص هزل هفَْهي پغٍّـ )   

ّـب ٍ هٌـبثغ، فضايٌـزّب )رؽـتِ تَاًوٌزؽـبطّب( ٍ       هقي ٍ صاّجضر، كبصكٌـبى، هقـبصكت  صّجضي، دظ
ًتبيج هقتضي، تؼبلي ًتبيج كبصكٌبى، ًتبيج جبهؼـِ ٍ ًتـبيج كليـزي ػولكـضر     ّبي: ّوچٌيي تؼبلي

گض اًزاطُ ؽبطهبى )ثظصو ٍ كَچر( ثِ تؼبلي كلـي ػولكـضر   )رؽتِ ًتبيج( كِ ثب تَجِ هتغيض تؼزيل
 ّبي ايي پغٍّـ اط ايي هزل اؽتفبرُ فزُ اؽت.اًابهز. چٌبًچِ هلاحظِ هي فَر رص فضضيِ هي



 

  …ٍ ثظصوّبي كَچر  تؼبلي ػولكضر ؽبطهبى هقبيؾِ

 
 

 
 پغٍّـ هفَْهي هزل :1فكل 

 
-فضضيِ فضػي تزٍيي فزُ اؽت كِ ػجبصو 9فضضيِ املي ٍ  3ّبي ايي پغٍّـ رص قبلت فضضيِ
 اًز اط:

ّبي ثظصو ثذـ مٌؼت ايضاى  ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي ػولكضر كلي ؽبطهبى1فضضيِ املي
 ثب يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّبي ثـظصو ثذــ مـٌؼت     ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى طهبى: تؼبلي اثؼبر تَاًوٌزؽبط ؽب2فضضيِ املي
 ايضاى ثب يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّـبي ثـظصو ثذــ مـٌؼت ايـضاى ثـب        ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي صّجضي ؽبطهبى2-1فضضيِ 
 يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّبي ثـظصو ثذــ مـٌؼت     ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى هقي ٍ صاّجضر ؽبطهبى: تؼبلي دظ2-2فضضيِ 
 تفبٍو اؽت.ايضاى ثب يكزيگض ه

ّبي ثـظصو ثذــ مـٌؼت ايـضاى ثـب       ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي كبصكٌبى ؽبطهبى2-3فضضيِ 
 يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّبي ثظصو ثذــ مـٌؼت    ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى ّب ٍ هٌبثغ ؽبطهبى : تؼبلي هقبصكت2-4فضضيِ 
 ايضاى ثب يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّـبي ثـظصو ثذــ مـٌؼت ايـضاى ثـب        بطهبىّبي كَچر ٍ ؽ ـ : تؼبلي فضايٌز ؽبطهبى2-5فضضيِ 
 يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّبي ثـظصو ثذــ مـٌؼت ايـضاى ثـب       ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي ًتبيج ؽبطهبى3فضضيِ املي 
 يكزيگض هتفبٍو اؽت.
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ّبي ثظصو ثذـ مٌؼت ايضاى ثـب   ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي ًتبيج هقتضي ؽبطهبى3-1فضضيِ
 يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّبي ثظصو ثذـ مـٌؼت ايـضاى    ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي ًتبيج كبصكٌبى ؽبطهبى3-2فضضيِ
 ثب يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ّبي ثظصو ثذـ مٌؼت ايضاى ثـب   ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي ًتبيج جبهؼِ ؽبطهبى3-3فضضيِ 
 يكزيگض هتفبٍو اؽت.

ي ثظصو ثذـ مٌؼت ّب ّبي كَچر ٍ ؽبطهبى : تؼبلي ًتبيج كليزي ػولكضر ؽبطهبى3-4فضضيِ 
 ايضاى ثب يكزيگض هتفبٍو اؽت.

 ريش پصيَطي

تَميفي اؽت ٍ رص ؽـغح ؽـبطهبًي اًاـبم    -صٍؿ پغٍّقي ثِ كبص صفتِ رص ايي هقبلِ پيوبيقي   
 گيضر. هي
 

 جامعٍ ي ومًوٍ آماري

 52ّبي كَچـر ٍ ثـظصو اط    فضكت ثب اًزاطُ 45ّبي اط  ايي پغٍّـ ثض هجٌبي جوغ آٍصي رارُ   
ّبي توت پَفـ ؽبطهبى گؾتضؿ ٍ ًَؽبطي مٌبيغ ايضاى مـَصو گضفتـِ    هؼِ فضكتفضكت جب

ِ      17اؽت كِ ثب تَجِ ثِ فضهَل كضجؾي ٍ هَصگبى ] ي  [ هؼـضف جبهؼـِ اؽـت. اط آًاـب كـِ ًوًَـ
گيـضر،   ّبي گًَبگًَي اط مٌبيغ كقتي ؽبطي تب مٌبيغ طيؾت فٌبٍصي صا رصثـض هـي   آهبصي، ؽبطهبى

 ّبي ثذـ مٌؼت ايضاى ًيظ راًؾت. دَثي ثضاي جبهؼِ كليِ فضكتهي تَاى ًوًَِ صا حتي هؼضف 
 

 ريش گردآيري اطلاعات
 EFQMپضؽـ( ثض اؽبػ هزل  50ّب اؽتبًزاصر اصطيبثي ) اثظاص جوغ آٍصي اعلاػبو، پضؽقٌبهِ   

اؽت كِ ثب اؽتفبرُ اط صٍيكضر هنبحجِ ثب هزيضاى اصفز ثِ دنَك هزيض تؼـبلي ؽـبطهبًي ٍ هـزيض    
كبصكٌبى ًيـظ   ((Focus Group كبًَىصي فزُ اؽت ٍ رص ثؼضي اط هَاصر اط گضٍُ ػبهل جوغ آٍ

اًـز كـِ    اًزكبصِ اصطيبثي ثـَرُ  ريزُ رؽت اؽتفبرُ فزُ اؽت. رص ّض ؽبطهبى رٍ يب ؽِ اصطيبةِ آهَطؿ
 10تب  0اًز )رص ثبطُ  پبؽذگَيي ثِ پضؽقٌبهِ صا ثض پبيِ فَاّز هَجَر، ثب اجوبع ثيي دَر اًابم رارُ

 13ثِ هـزو   1386تب ثْوي هبُ  1385اي ّض هَصر(. هزو طهبى گضرآٍصي اعلاػبو اط ري هبُ ثض
 هبُ اؽت. ثذقي اط پضؽـ ًبهِ رص )

 ( آهزُ اؽت.1جزٍل 
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 پغٍّـ  ثذقي اط پضؽقٌبهِ :1جزٍل 
 ومًوٍ معيار تعالي

ّوِ هزيضاى رص ايابر ٍ افبػِ ثيبًيِ صاّجضري ثضاي ّزف، هؾيض ٍ فضٌّگ ؽبطهبًي فذنبً ٍ  صّجضي
 اًز.هقَْر هقبصكت رافتِ

صؽبًي ثِ دَثي پشيضًز اعلاع اصتجبط رٍؽَيِ ٍ اثضثذـ ثب كبصكٌبى ٍجَر راصر ٍ كبصكٌبى هي كبصكٌبى
 اًابم فزُ ٍ ًظضاتقبى اصطفوٌز اؽت.

ّب ٍ  فضاكت
 هٌبثغ

رّز تذنيل هٌبثغ هبلي رص صاؽتبي اّزاف صاّجضري ٍ  ى صٍيكضري راصر كِ اعويٌبى هيؽبطهب
 كٌز. ّبي ؽبطهبًي ثَرُ ٍ هَفقيت پبيزاص ؽبطهبى صا تضويي هي هقبمز ٍ اصطؿ

 رٌّز. ًتبيج هقتضيبى صًٍز ثْجَر يب ؽغح پبيزاص ٍ ثبتيي اط ػولكضر صا ًقبى هي  ًتبيج هقتضي
ًتبيج كليزي 

 ػولكضر

تبيج رؽتبٍصرّبي كليزي هبلي ٍ غيضهبلي هبًٌز ؽَر، حان تَليز ٍ فضٍؿ، ؽْن ثبطاص ٍ غيضُ ً
 راصاي صًٍز صٍثِ ثْجَر اؽت.

 
 َاي پصيَص يافتٍ

فضكت كَچر ٍ ثظصو ثض اؽبػ اهتيبط هؼيبصّبي تؼبلي ؽبطهبًي  45ّبي گضرآٍصي فزُ اط  رارُ   
ّب ٍ هٌـبثغ، فضايٌـزّب، ًتـبيج هقـتضي،      هقبصكت هقي ٍ صاّجضر، هٌبثغ اًؾبًي،فبهل: صّجضي، دظ

ًتبيج كبصكٌبى، ًتبيج جبهؼِ، ًتبيج كليزي ػولكضر، اهتيبط كل، اهتيبط تَاًوٌزؽـبطّب ٍ اهتيـبط ًتـبيج    
ّبي تَميفي ًتبيج ثـِ رؽـت آهـزُ  ثـِ تفكيـر اًـزاطُ        هَصر توليل ٍ ثضصؽي قضاص گضفت، آهبصُ

 ( اؽت:جزٍلي ثِ قضاص ))ثظصو ٍ كَچر( ٍ هؼيبصّبي تؼبلي ؽبطهبً
 

 اًزاطُ تفكير ثِ آهزُ رؽت ثِ ًتبيج تَميفيّبي  آهبصُ :2 جزٍل
اوحراف استاودارد  اوحراف استاودارد مياوگيه تعداد اودازٌ معيار تعالي

 مياوگيه

 1/98 8/62 23/61 19 ثظصو صّجضي
 1/65 8/41 24/59 26 كَچر

 2/26 9/83 20/98 19 ثظصو دظ هقي ٍ اؽتضاتغي
 2/22 11/34 22/15 26 كَچر

 1/80 7/86 21/93 19 ثظصو كبصكٌبى
 1/54 7/86 21/20 26 كَچر

 1/63 7/09 23/58 19 ثظصو ّب ٍ هٌبثغ فضاكت
 1/76 8/97 22/23 26 كَچر

 1/86 8/12 23/48 19 ثظصو فضايٌزّب
 1/56 7/93 22/41 26 كَچر

 1/99 8/69 12/94 19 ثظصو  ًتبيج هقتضي
 1/26 6/42 8/35 26 َچرك
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 1/76 7/66 12/45 19 ثظصو  ًتبيج كبصكٌبى
 95/0 4/83 8/49 26 كَچر

 1/72 7/48 12/56 19 ثظصو  ًتبيج جبهؼِ
 1/32 6/74 8/29 26 كَچر

 1/96 8/70 16/28 19 ثظصو  ًتبيج كليزي ػولكضر
 1/45 7/41 13/73 26 كَچر

 15/58 67/91 183/35 19 ثظصو اهتيبط كل
 11/10 56/62 162/70 26 كَچر

 8/73 38/07 114/23 19 ثظصو تَاًوٌزؽبطّب
 7/55 38/48 112/78 26 كَچر

 8/97 39/09 69/04 19 ثظصو ًتبيج
 5/33 27/18 49/89 26 كَچر

 

 
فَر ثِ مَصو كلي ثزٍى تَجـِ ثـِ ػبهـل اًـزاطُ،     ّبي تَميفي هلاحظِ هي ثب تَجِ ثِ آهبصُ   

يبط ًتبيج اط هيـبًگيي اهتيـبط تَاًوٌزؽـبطّب كـَچكتض اؽـت ٍ ّوچٌـيي رص هؼيبصّـبي        هيبًگيي اهت
ّبي كَچر ٍ ثظصو اط اهتيبط تقضيجبً هقبثْي ثضدَصراصًز.تطم ثـِ سكـض اؽـت     تَاًوٌزؽبط، ؽبطهبى

 .گيضرّب مَصو هي اؽتٌجبط آهبصي ٍ رقيد اط اهتيبطّبي ثِ رؽت آهزُ رص ثذـ آطهَى فضضيِ

 
 ي ومًوٍَا تًزيع دادٌ

ؽـبطر ٍلـي ثـضاي    ضـضٍصي هـي  ّـب صا غيـض   ( آطهَى ًضهبل ثَرى رار45ُّب ) ّضچٌز تؼزار ًوًَِ   
ّب اط  اؽويضًف ثضاي آطهَى فضه پيضٍي رارُ-اعويٌبى ثيقتض ثِ ًتبيج توليل، آطهَى كَلوَگضٍف

رص تجـزيل  ّب پشيضفتٌي ثـَر.   تَطيغ ًضهبل اًابم فز كِ رص ّوِ هَاصر فضه مفض ًضهبل ثَرى رارُ
تؾـبٍي اهتيـبط    (Ho)فضضيِ، فضه مـفض   12ّبي آهبصي رص ّض  ّبي پغٍّقي ثِ فضضيِ فضضيِ

ػزم تؾبٍي اهتيبطتؼـبلي رص ًظـض    (H1)تؼبلي )صّجضي،دظ هقي ٍ صاّجضر ٍغيضُ( ٍ فضه هقبثل 
 گضفتِ فزُ اؽت.

ي آطهـَى تؾـبٍي   اي رص تاظيـِ ٍ توليـل ًتـبيج، ثـضا    رٍ ًوًَِ tثب تَجِ ثِ اؽتفبرُ اط آطهَى    
رٍ  tّب اط آطهَى لَِِى اؽتفبرُ فزُ اؽت رص مَصو صر فضه مفض رص ايي آطهَى، آطهـَى   ٍاصيبًؼ
گيـضر. ؽـغح هؼٌـبراصي آطهـَى     ّبي رٍ جبهؼِ اًابم هـي  اي ثب فضه ػزم تؾبٍي ٍاصيبًؼًوًَِ
 اؽت. 43ٍ رصجِ آطاري  05/0
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 بآطهَى فضضيِ ّ :2جزٍل 
رد/قبًل   معيارَا

برابري  

 َا يارياوس

/ رد ديطرفٍ  -براي برابري مياوگيه َا tآزمًن  آزمًن لًِن

قبًل 

 فرضيٍ
سطح  Fآمارٌ 

 معىاداري

آمارٌ 
t 

سطح 

 معىاداري            

 %59فاصلٍ اطميىان 

 بالاتر تر پاييه

 صر 14/58 (84/16) 273/0 111/1 583/0 307/0 قجَل اهتيبط كل

 صر 78/24 (86/21) 9/0 126/0 576/0 318/0 قجَل تَاًوٌزؽبطّب

 صر 05/39 ( 751/0) 059/0 941/1 091/0 994/2 قجَل ًتبيج

 صر 197/4 ( 145/6) 706/0 ( 38/0) 831/0 046/0 قجَل صّجضي

هقي ٍ  دظ
 اؽتضاتغي

 صر 265/5 ( 702/7) 72/0 ( 26/0) 238/0 431/1 قجَل

 صر 516/5 051/4 759/0 309/0 659/0 197/0 قجَل كبصكٌبى

ّب ٍ  فضاكت
 هٌبثغ

 صر 359/6 (67/3) 591/0 541/0 195/0 735/1 قجَل

 صر 946/5 806/3 66/0 443/0 69/0 161/0 قجَل فضايٌزّب

 قجَل 135/9 061/0 047/0 044/2 2/0 693/1 قجَل ًتبيج هقتضي 

 - 713/7 201/0 039/0 125/2 019/0 947/5 صر كبصكٌبى  ًتبيج

 قجَل 042/8 128/0 048/0 993/1     

 قجَل 569/8 023/0 047/0 008/2 332/0 964/0 قجَل  ًتبيج جبهؼِ 

 كليزي ًتبيج
 ػولكضر  

 صر 407/7 302/2 295/0 06/1 425/0 65/0 قجَل

 
 

صر/قجَل   هؼيبصّب
ثضاثضي  

 ّب ٍاصيبًؼ

قجَل / صر رٍعضفِ  -ثضاي ثضاثضي هيبًگيي ّب tآطهَى  آطهَى لَِى
آهبصُ  فضضيِ

F 

ؽغح 
 هؼٌبراصي

آهبصُ 
t 

ؽغح 
 هؼٌبراصي            

 %95فبملِ اعويٌبى 

 ثبتتض تض پبييي

 صر 14/58 (84/16) 273/0 111/1 583/0 307/0 قجَل اهتيبط كل

 صر 78/24 (86/21) 9/0 126/0 576/0 318/0 قجَل تَاًوٌزؽبطّب

 صر 05/39 ( 751/0) 059/0 941/1 091/0 994/2 قجَل ًتبيج

 صر 197/4 ( 145/6) 706/0 ( 38/0) 831/0 046/0 قجَل صّجضي

هقي ٍ  دظ
 اؽتضاتغي

 صر 265/5 ( 702/7) 72/0 ( 26/0) 238/0 431/1 قجَل

 صر 516/5 051/4 759/0 309/0 659/0 197/0 قجَل كبصكٌبى
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 صر 359/6 (67/3) 591/0 541/0 195/0 735/1 قجَل ّب ٍ هٌبثغ فضاكت

 صر 946/5 806/3 66/0 443/0 69/0 161/0 قجَل فضايٌزّب

 قجَل 135/9 061/0 047/0 044/2 2/0 693/1 قجَل ًتبيج هقتضي 

 - 713/7 201/0 039/0 125/2 019/0 947/5 صر كبصكٌبى  ًتبيج

 قجَل 042/8 128/0 048/0 993/1     

 قجَل 569/8 023/0 047/0 008/2 332/0 964/0 قجَل  ًتبيج جبهؼِ 

 كليزي ًتبيج
 ػولكضر  

 صر 407/7 302/2 295/0 06/1 425/0 65/0 قجَل

  
 

ّـبي هضثـَط    ّبي آهبصي ثِ جظ فضضيِفَر كِ ّوگي فضضيِ( ريزُ هي2جزٍلثب تَجِ ثِ ًتبيج )
 فًَز.  ( صر هي3-3ٍ  3-2، 3-1ّبي  جبهؼِ )فضضيِثِ ًتبيج هقتضي، ًتبيج كبصكٌبى ٍ ًتبيج 

 
 گيريوتيجٍ

ّبي آهبصي اًابم فزُ ًتبياي ثِ فضد سيل  ّب تزٍيي فزُ ٍ تاظيِ ٍ توليلثب تَجِ ثِ فضضيِ   
قبثل احنب هي ثبفٌز: تطم ثِ سكض اؽت رص تَضيح رتيل ًتبيج پغٍّقي ثِ رؽت آهزُ، ثب اًاـبم  

ّبي هـَصر اصطيـبثي، اؽـتفبرُ     ًفض اط هزيضاى تؼبلي فضكت 2اصطيبثبى ٍ  ًفض اط 3هنبحجِ، اط ًظضاو 
فزُ اؽت كِ هي تَاًز رص صٍفي فزى ٍ تقضيح ثْتض هَضـَع يـبصي صؽـبًز. ثـب تَجـِ ثـِ ايـي        

 فًَز. بي قبثل ثضصؽي ٍ احتوبلي هغضد هيّ هَضَع، رتيل سكض فزُ رص ايي جب ثِ مَصو حزػ
ّبي ثظصو ٍ كَچر ثب يكزيگض تفـبٍو   ؽبطّب رص حَطُ تؼبلي ؽبطهبىاهتيبط كل ٍ اهتيبط تَاًوٌز    

ّـبي مـَصو    اي ًقبى ًوي رّز كِ الجتِ ايي هَضَع ثبيز ثب تَجِ ثِ ؽبيض توليـل قبثل هلاحظِ
تـَاى  يكؾـبًي   گضفتِ رص دنَك تر تر هؼيبصّبي تؼبلي ؽبطهبًي هَصر تَجِ قضاص گيضر ٍ ًوي

ثؼبر صا ًتياِ گضفت، تَجِ ثِ ضضايت ٍطًي هؼيبصّب ٍ ٍضـؼيت  ّب اط توبهي ا ٍضؼيت تؼبلي ؽبطهبى
تَاًز ايي ًتياِ كلي صا ثْتض تقضيح كٌـز. رص طهيٌـِ تؼـبلي    تر تر هؼيبصّبي تؼبلي ؽبطهبًي  هي

ّبي ثـظصو ٍ كَچـر  ثذــ مـٌؼت      ًتبيج ثِ ؽذتي  هي تَاى فضه تؾبٍي ًتبيج رص ؽبطهبى
سكض فـزُ رص تـر تـر هؼيبصّـبي ًتـبيج ٍ احتؾـبة        ّبي ايضاى صا پشيضفت كِ ثب تَجِ ثِ تفبٍو

ّبي ايضاًي رص حَطُ تؼبلي ًتـبيج   ضضايت ٍطًي ايي هؼيبصّب ٍ رص ًظض گضفتي ايي هَصر كِ ؽبطهبى
 اًز، ايي هَضَع قبثل ثوث اؽت. اهتيبط ثؾيبص كوي كؾت كضرُ

 ـ يّبي ثظصو ٍ كَچر ًيظ تفبٍو هؼٌبراص رص ثذـ تؼبلي صّجضي ؽبطهبى    زاصر اط جولـِ  ٍجَر ً
تَاى ثِ، ًَپبيي هفبّين ػلوي تؼبلي صّجـضي  ٍ ػـزم ٍجـَر راًــ ٍ     رتيل احتوبلي ايي اهض هي

تاضثِ كبفي رص تزٍيي ٍ اجضاي صٍيكضرّبي ثْجَر ٍ تَؽؼِ صفتبصّبي صّجضي ٍ ّوچٌيي اصطيـبثي  
ـ ّبي ثـظصو ٍ كَچـر رص افـبصُ كـضر. رص ثذ ـ     اثضثذقي صفتبص صّجضي رص ّض رٍ ؽغح ؽبطهبى
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تَاًز ثـِ رليـل اؽـتفبرُ    فَر. رتيل احتوبلي هيهقي ٍ صاّجضر ًيظ تفبٍتي هقبّزُ ًويتؼبلي دظ
ِ   گؾتضرُ ؽبطهبى صيـظي صاّجـضري ًظيـض    ّبي جبهؼِ پغٍّـ اط اثظاصّبي اٍليِ ٍ اؽـتبًزاصر ثضًبهـ
ِ    كبصًگضفتي صٍيكضرّبي  ًَآٍصاًـِ ٍ قـَي  ٍ ثِ  SWOTتاظيِ ٍ توليل  صيـظي  تـض ًظيـض ثضًبهـ

صيظي صاّجضري اؽت ٍ هقبّزُ هي فَر كِ اؽتفبرُ اط اثظاصّبي اؽـتبًزاصر  ؽٌبصيَ، رص طهيٌِ ثضًبهِ
ّب  چِ ثظصو ٍ چِ كَچر ًْبريٌِ فزُ اؽـت.   صيظي صاّجضري فبصؽ اط اثضثذقي رص ؽبطهبىثضًبهِ

رصمز اط اهتيبط كل ايـي ثذــ تَؽـظ     20رص ثذـ تؼبلي كبصكٌبى  ًيظ ثِ مَصو هتَؽظ حزٍر 
ّبي ثـظصو ٍ كَچـر هقـبّزُ ًوـي      ّبي ًوًَِ كؾت فزُ اؽت ٍ تفبٍتي ثيي ؽبطهبى طهبىؽب

ّبي اًؾـبًي، ثـِ رليـل )احتوـبلي( كوجـَر       فَر. ثب ٍجَر اقزاهبو پضاكٌزُ رص طهيٌِ ثْجَر ؽضهبيِ
هْبصو ٍ تاضثِ كبفي رص طهيٌِ هٌبثغ اًؾبًي،  فبملِ ثب ٍضؼيت هغلَة  قبثل تَجِ اؽت. الجتِ رص 

ِ        بطهبىدنَك ؽ اي، ضـضٍصو تَؽـؼِ ٍ اصتقـبي    ّـبي كَچـر ثـب تَجـِ ثـِ هلاحظـبو ّظيٌـ
ّـب   صٍيكضرّبي هضتجظ ثب هٌبثغ اًؾبًي كوتض هَصر تَجِ قضاص  هي گيضر. رص طهيٌِ تؼـبلي هقـبصكت  

ّبي ثظصو ٍ كَچر صا يكؾبى فضه كضر. اط رتيل احتوـبلي   تَاى ٍضؼيت ؽبطهبىٍهٌبثغ ًيظ هي
ّب ثِ صٍيكضرّبي هقذل ٍ هزٍى كبصكضري ثضاي اؽتفبرُ هؤثض  ؽبطهبى تَاى تَجِ ًكضرىآى هي

ّبي اصطؿ آفضيي( ٍ ًجَر هْـبصو ٍ   فٌبٍصري،فيظيكي ٍ هقبصكت اط هٌبثغ رص رؽتضػ )هبلي،راًـ،
 ّبي كَچر ٍ ثظصو افبصُ كضر. تاضثِ تطم ثِ هٌظَص تزٍيي آًْب رص ّض رٍ ؽبطهبى

رّـز. رص ايـي   تَجْي ًقـبى ًوـي  صو ٍ كَچر تفبٍو قبثلّبي ثظ تؼبلي فضايٌزّب ًيظ رص ؽبطهبى
هَصر ًيظ رتيل احتوبلي قبثل عضد اؽت: اكتفب ثِ اثظاصّبي اؽتبًزاصر هـزيضيت فضايٌـز ًظيـض ايـظٍ     

ّـب، تَجـِ ًكـضرى ثـِ صٍيكضرّـبي ثْجـَر هؾـتوض فضايٌـزّب، تَؽـؼِ ًيـبفتي            رص ؽبطهبى 9001
 . ّبي هزيضيت اصتجبط ثب هقتضيبى ٍ غيضُ ؽيؾتن

 يّـبي ثـظصو ٍ كَچـر تفـبٍت     رص طهيٌِ تؼبلي ًتبيج هقتضي، كبصكٌبى ٍ جبهؼِ ثـيي ؽـبطهبى     
فَر. ثب تَجِ ثِ ايي هَصر كِ رص كل رصمز اهتيبط كؾت فزُ رص ؽغح پـبييٌي اؽـت   هقبّزُ هي
تَاى ثِ مَصو طيـض ثـض فـوضر: ٍجـَر     رصمز( اط جولِ رتيل احتوبلي ايي ًتياِ صا هي 10)حزٍر 
ّبي ثظصگتـض كـِ اهتيـبط صًٍـز ٍ هوـزٍرُ)هضثَط ثـِ هٌغـد         تض رص ؽبطهبى ثيقتض ٍ گؾتضرًُتبيج 

RADARگيضي ٍ ؽٌاـ رقيـد رص  كٌٌز ٍ تَجِ ًزافتي ثِ پبيـ، اًزاطُ( ثيقتضي صا ايابر هي
ّبي كَچر ثب تَجِ ثِ حان فؼبليت آًْب. رص طهيٌِ تؼبلي ًتبيج كليـزي ػولكـضر تفـبٍو     ؽبطهبى

ّب اط  فَر كِ رص ايي هَصر رتيل احتوبلي صا هي تَاى اؽتفبرُ اغلت ؽبطهبىُ ًويهؼٌبراصي هقبّز
 ّبي اؽتبًزاصر كلاى هبلي ٍ حؾبثزاصي ٍ هزيضيت فضايٌزي اؽتبًزاصر ايظٍ راًؾت. فبدل

اگض ثذَاّين پيـ گفتِ ّب صا جوغ ثٌزي كٌين، رص ير ًگبُ كلي ثبيز گفـت كـِ هتغيـض اًـزاطُ        
تَاى گفـت كـِ    ّب هؤثض ثَرُ اؽت ٍلي ثبط هي هؼيبصّبي تؼبلي ػولكضر ؽبطهبى ّضچٌز رص ثضدي اط

ّـبي   ي پغٍّـ ثِ اًزاطُ، ٍاثؾتگي ًزاصر ٍ ؽبطهبى ّبي جبهؼِ ؽغح كلي تؼبلي ػولكضر  ؽبطهبى
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اًز. ثزيْي اؽت رتيل سكض فـزُ هـي تَاًـز ثـِ     كَچر ٍ ثظصو، ػولكضر چٌزاى هتفبٍتي ًزافتِ
 ّبي آتي هَصر تَجِ قضاص گيضر.  ي ثضاي پغٍّـػٌَاى هَاصر پيقٌْبر
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