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تعريف جوايز كيفيت

ثشاسبس مِ ّستٌذ پبداشْبيي ٍ جَايض ، میفیت جَايض 
 اّذا سبصهبى يل عولنشد میفي ّبیجٌجِ اص ثشخي

 .گشدًذهي
 
تیفیم هذيشيت اصلي عَاهل ّوبى جَايضمیفیت هعیبسّبی 

  ( TQM-Total Quality management) جبهع
 اجشای دس سبصهبًْب هَفقیت عذم يب هَفقیت ٍ ّستٌذ

 میفیت ٍ عَاهل ايي ثِ جبهع میفیت هذيشيت ّبیًظبم
 . مٌذهي پیذا استجبط آًْب ثِ پشداختي
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 گستردگي جًایسكيفيت

جَيي ثشتشی ٍ ٍسیثْشُ میفیت، جبيضُ 120 اص ثیش آهذُ ثعول تحقیقبت طجق  
  جَايض داسای دًیب مشَس 64 ٍ داسد ٍجَد جْبى سطح دس سبصهبًي تعبلي يب

 .ّستٌذ سبصهبًي تعبلي يب جَييثشتشی ٍسی،ثْشُ میفیت،
 
آًْب اسصيبثي هعیبسّبی میفیت، جَايض ّبیًظبم ثخش تشيياصلي ٍ هْوتشيي 

 ٍ هعیبسّب ايي ثشاسبس سا داٍطلت سبصهبًْبی ، جَايض ايي اسصيبثي ٍ ثبشٌذهي
 سا آًْب تعبلي سطح ٍ دٌّذهي قشاس سٌجش هَسد ٍاثستِ فشعي هعیبسّبی
 .مٌٌذهي هشخص

دکتر مصطفی ستاک: تهیو کننده   



 مهمتریه جًایس كيفيت

 سِ فقشُ اص هْوتشيي جَايض میفیت مِ قجل اص سبيش جَايض
 :ثبشٌذ اًذ ثِ ششح صيش هيثَجَد آهذُ

 
 جبيضُ دهیٌگ(Deming Price-DP)   

 
 جبيضُ میفیت هلي هبلنَم ثبلذسيج آهشينب(Malcom Bald 

ridge  National Quality Award-MBNQA) 
 

جبيضُ میفیت اسٍپب (European Quality Awards-EQA)  
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 (The need for a model)ويبز به یک مدل

 سبختبس  ، اًذاصُ ٍ ٍسعت سبصهبى، ثذٍى تَجِ ثِ ثخش صٌعتي يب خذهبتي يب تجبسی 
 يل چْبسچَة ثِ ايجبد ّب ثشای دستیبثي ثِ هَفقیت ، ، ّوِ سبصهبى ثلَغ سبصهبًيب ي
 مِ يل اثضاسمبسثشدی است EFQMهذل تعبلي. هذيشيتي مبسآهذ ٍ هٌبست ًیبص داسًذ 
 :تَاًذ ثَسیلِ سبصهبًْب دس هَاسد صيش هَسد استفبدُ قشاسگیشدهي 

 
 ثِ عٌَاى  يل اثضاس ثشای اسصيبثي •
 ثِ عٌَاى يل چْبسچَة ثشای سیستن هذيشيت سبصهبى•
ًبهِ عوَهي ٍ تخصصي ينپبسچِ دس سبصهبى ثِ عٌَاى هجٌبيي ثشای ايجبد يل ٍاطُ•

 ٍ دسك ٍ شٌبخت سبصهبى دس توبم سطَح 
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   EFQMتاریخچٍ
تَسط چْبسدُ ششمت هعتجش اسٍپبيي ٍ  1988تأسیس دسسبل 1)

 ثبحوبيت اتحبديِ          اسٍپب    
 1989آغبص مبس طشاحي ثصَست جذی اص سبل2)
     1991دس سبل EFQMهعشفي 3)
      1995تَسعِ ٍيشايش هشثَط ثِ ثخش عوَهي دس سبل 4)
 1996تَسعِ هذل هشثَط ثِ سبصهبًْبی مَچل دس سبل 5)
   1999ايجبد تغییشات دس هذل دس سبل 6)
تعبلي سبصهبًْبی   ثب هذل  EFQMايجبد ّوبٌّگي ثیشتش هذل 7)

 2001مَچل ٍ هتَسط دس سبل 
  1999مِ ًسجت ثِ ٍيشايش  سبل 2003اسائِ ٍيشايش جذيذ دس سبل 8)

داسای تغییشات قبثل هلاحظِ ای دس صيش هعیبسّب ٍ ًنبت ساٌّوبست
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 EFQM مسایاي بٍ كارگيري مذل تعالي سازماوي
 اهنبى اسصيبثي ثِ صَست موي ٍ تعییي ٍضعیت هَجَد آى1)
ّبی ثْجَد ٍ ًقبط قَت ٍ  ، فشصت(gap)اهنبى شٌبسبيي فَاصل خبلي 2)

ّبی ثْجَد ٍّوچٌیي  ضعف سبصهبى ٍاٍلَيت ثٌذی ثشای اجشای پشٍطُ
 ًظبست ثش سًٍذ ٍ سشعت ثْجَد دس هسیش تعبلي سبصهبًي  

ّبی پیششٍ دس هَسد ّشيل اص هعیبسّب ٍ  اهنبى هقبيسِ ثب سبيش سبصهبى3)
 هشخص مشدى جبيگبُ سبصهبى دس سطَح هختلف صٌعتي ٍ تجبسی ٍ هلي 

اهنبى يبدگیشی اص ديگش سبصهبًْب اص طشيق ثِ اشتشاك گزاشتي تجشثیبت 4)
 ثشتش

شًَذ مِ اص  اهنبى شٌبخت هعیبسّبيي مِ هٌجش ثِ تَاًوٌذ مشدى سبصهبى هي5)
 .ايي طشيق ًتبيج ثْتشی عبيذ سبصهبى گشدد

اهنبى ايجبد تعبدل ٍ تَاصى هیبى هٌبفع ملیِ ريٌفعبى اص جولِ هشتشيبى، 6)
 ....گزاساى ٍ غیشُمبسی، سْبهذاساى، هبلنبى، قبًَىجبهعِ، مبسمٌبى، ششمبی
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 EFQMجایگاٌ بکارگيري 

 تدوین استراتژی

 اجرا فرآیند

 ارزیابی و

 بازنگری 

 تعیین فرآیند

EFQM اًتخبة هذل 
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 EFQM اجرای مدل متدلًشی

 
 هذلي ثشای اهتیبصدّي ثِ هعیبسّب

Criteria scoring model 
 

  سّیبفتْبيي ثِ خَد اسصيبثي

Approaches to  
Self-assessment 

 

RADARهٌطق 
  ثشای اسصيبثي سبصهبى ثش

 هجٌبی هعیبسّب
 
 

  هعیبسّبی سشآهذی

Criteria 

 

 هفبّین ثٌیبديي سشآهذی
Fundamentals 
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 ارزش هب ي مفبهيم بىيبدیه

 گشاييًتیجِ 
Results Orientation 

 هشتشی هذاسی
Customer Focus 

 ٍاقعیبتهذيشيت ثش اسبس فشآيٌذّب ٍ 
Management by  

Processes and Facts ِمبسمٌبى هشبسمت ٍ تَسع 
People Development & 

Involvement 

 ْجَد هذاٍميبدگیشی، ًَآٍسی ٍ ث
Continuous Learning, 

Improvement & Innovation 

 ّبتَسعِ ششامت
Partnership Development 

 ی اجتوبعي سبصهبىّبهسئَلیت
Corporate Public Responsibility 

 سّجشی ٍ ثجبت دس هقبصذ
Leadership & 

Constancy of Purpose 
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 وتيجه گرایي

  یٌفعاىیابد كِ تواهی ذسازهاى سرآهد بِ ًتایجی دست هی
 كٌدسازهاى را هطعَف هی

 :هسایایی كِ از بِ كارگیری ایي اصل عاید سازهاى هی ضَد
   ذیٌفعاىایجاد ارزش افسٍدُ برای توام    

 
 ًفعاىهَفقیت پایدار برای توام ذی   

 
 ّای حال ٍ آیٌدُ سازهاىدرك ًیازهٌدی   

 
 ایجاد ّن راستایی ٍ توركس در سطح سازهاى   

 
سازهاى ذیٌفعاىهطعَف كردى    
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 مشتری مداری

 كٌدسازهاى سرآهد ارزش پایدار برای هطتری ایجاد هی
 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد

 
 ٍجَد هطتریاى هطعَف ضذُ

 
 سطح بالای حفظ هطتریاى ٍ جلب اعتواد آًْا

 
 تَسعِ سْن بازار

 
 هَفقیت پایذار سازهاى

 
درك هسایای رقابتی
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 هبری ي ثببت در مقبصدر

گیری ضفافی برای  سازهاى سرآهد رّبراًی دارد كِ جْت 
 اًد ُسازهاى ٍضع كرد

 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد
 
 گیری سازهاىرٍضي ضذى هقصَد ٍ جْت   

 
 ایجاد یل َّیت ضفاف برای سازهاى    

 
 ایجاد رفتارّای سازگار ٍ الگَ در سطح سازهاى    

 
 ، با اًگیسُ ٍ هَثردستیابی بِ ًیرٍّای مار هتعْذ    

 
دکتر مصطفی ستاک: تهیو کننده   



 یریت مبتىي بر فرآیىدهب ي ياقعيت هبدم

ای از عالی یعٌی هدیریت سازهاى از طریق هجوَعِت
 ّا، فرایٌدّا ٍ ٍاقعیت ّای هرتیطسیستن

 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد
 

 حذامثر مردى مارایی ٍ اثربخطی در دستیابی سازهاى بِ 
 اّذاف خَد ٍ ارایِ هحصَلات       

 
 تصوین گیری هَثر ٍ ٍاقع گرایاًِ

 
 ًفعاى بِ سازهاىافسایص اعتواد ری

دکتر مصطفی ستاک: تهیو کننده   



 تًسعه ي مشبركت كبركىبن

 سرآهدی یعٌی حداكثر كردى هطاركت كاركٌاى
 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد

 
 ایجاد حس تعلق بِ اّذاف ٍ هقاصذ سازهاى

 
 ًیرٍی مار هتعْذ، ٍفادار ٍ با اًگیسُ

 
 ّای فنری بسیار با ارزشسرهایِ

 
بِ فعل در آهذى تَاى بالقَُ مارمٌاى
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 یبدگيری، وًآيری ي بهبًد مستمر

رآهدی یعٌی بِ چالص طلبیدى ٍضع هَجَد ٍ ایجاد تغییر  س
 از طریق ًْادیٌِ كردى یادگیری بِ قصد خلق ًَآٍری

 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد
 یجاد ارزش افسٍدُ بیطترا

 
 بْبَد اثربخطی ٍ مارایی

 
 افسایص قابلیت رقابت سازهاى

 
 ًَآٍری در هحصَل

 
چالامی سازهاًی 

دکتر مصطفی ستاک: تهیو کننده   



 تًسعه شراكت هب

ّایی كِ برای سازهاى  سرآهدی یعٌی تَسعِ ٍ حفظ هطاركت
 كٌٌد  ارزش افسٍدُ ایجاد هی

 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد
 

 ّای هحَریبْیٌِ ضذى ضایستگی   
 

 (ٍ ماّص آى برای سازهاى)سْین ریسل ٍ ّسیٌِت   
 

بَد قابلیت رقابت سازهاىبْ   
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 مسئًليت اجتمبعي

سرآهدی یعٌی فرارفتي از چارچَب الساهات قاًًَی كِ سازهاى  
 كٌددر داخل آًْا فعالیت هی

 :هسایایی مِ از بِ مارگیری ایي اصل عایذ سازهاى هی ضَد
 

 بْبَد تصَیر سازهاى در جاهعِ   

 
 افسایص ًام تجاری سازهاى    

 
هحیط مار ایوي تر ٍ بْذاضتی تر    

دکتر مصطفی ستاک: تهیو کننده   



 EFQMسرآمدی مدل 

10% 

9% 

   
8%   

9% 

14% 

9%  

20% 

6% 

15% 

نتايج 50% 

 نوآورييادگيري و 

 %50    سازهاتوانمند 
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 رَثــری

1a - ،تديیه مامًریت، چشم اوداز 

 ارزشــُا ي اخلاقیات سازمان 

 ي عمـــل تــٍ آوــُا 
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 را ساسهاى اخلاقیات ، ارسشْا اًذاس، چشن ، هأهَریت ، رّبزاى (الف
 آى بِ سزآهذی فزٌّگ الگَی عٌَاى بِ خَدشاى ٍ هیکٌٌذ تذٍیي
 .هیکٌٌذ عول

 
  بْبَد ٍ هذیزیت سیستوْای بکارگیزی ، تَسعِ ، ایجاد اس ، رّبزاى (ب

 . هیٌوایٌذ حاصل اطویٌاى شخصاً آًْا هستوز
 

 .ّستٌذ تعاهل در جاهعِ ًوایٌذگاى ٍ شزکا ٍ هشتزیاى با رّبزاى (ج
 
 .هیکٌٌذ تقَیت کارکٌاى بیي در را سزآهذی فزٌّگ ، رّبزاى (د
 
   .هیکٌٌذ حوایت آى اس ٍ کزدُ درک را ساسهاًی تحَل ، رّبزاى (ُ

رَبران سرآمذ ، چشم اوذاز ي مأمًریت سازمان را تذيیه ي 
 زميىٍ دستيابي بٍ آوُا را تسُيل ميکىىذ 
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 خط مشی
 ي استراتژی

2c - تديیه، تازوگری ي تٍ ريز ومًدن خط مشی ي استراتژی 

2b - خط مشی ي استراتژی مثتىی تر 

 اطلاعات حاصل از اودازٌ گیری عملكرد، تحقیقات،

 یادگیری ي فعالیتُای تیريوی مرتثط
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 مىاتع اوساوی
(كاركىان )   

3a - تروامٍ ریسی ي مدیریت 

 مىاتع اوساوی ي تُثًد آوُا
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 شراكت َا
 ي مىاتع

4a - مدیریت شراكت َای ترين سازماوی 
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 فرآیىدَا

5b - تُثًد ي وًآيری در فرآیىدَا 

 ترای جلة رضایت كامل ي ایجاد ارزش افسيدٌ

 ترای مشتریان ي سایر ذیىفعان
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سازماوُای متعالی تطًر فراگیر وتایج مُم مرتثط تا 
اجساء اصلی خط مشی ي ي  جامعٍ، كاركىان، مشتریان
 را اودازٌ گیری كردٌ ي تٍ آوُا دست می یاتىد  استراتژی

 وتایج
 كلیدی

 عملكردی

9a - دستايردَای 

 كلیدی عملكردی

 وتایج
 مشتری

6a -  یترداشتشاخصُای 

 وتایج
 كاركىان

7a -  یترداشتشاخصُای 

 وتایج
 جامعٍ

8a -  یترداشتشاخصُای 
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 EFQMجديل ارتببط بيه مفبهيم بىيبدی تعبلي ي مدل تعبلي 

 هعیارّاٍ          
 زیرهعیارّا            

 
 
 

 هفاّین

(1 ) 
 رّبری

هط خط(2)
 ی ٍ راّبرد

(3 ) 
 مارمٌاى

ضرامتْا ٍ ( 4)
 هٌابع

(5) 
 فرایٌذّا

(6  )
ًتایج 
هطتر

 ی

(7  )
ًتایج 
مارم
 ًاى

(8  ) 

ًتایج 
 جاهعِ

ًتا(9)
یج 

ملیذی  
 عولنرد
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  مشتري مداري
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رهبري و ثبات در 
 مقاصد
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مديريت بر اساس 
 فرايندها وواقعيتها
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مشاركت و توسعه 
 كاركنان
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يادگيري، نو آوري و 
 بهبود مستمر
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  توسعه شراكتها

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

مسووليتهاي 
 اجتماعي شراكت

 

* 

 

 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 

 

* 
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 RADARمىطق 

 :هی گَیذ ّز ساسهاى ًیاس دارد  RADARهٌطق 

  ٍ هشی خط بِ دستیابی فزآیٌذ اس بخشی بعٌَاى کِ را ًتایجی1)
 .کٌذ تعییي ،است ًوَدُ گذاری ّذف خَد ّای استزاتضی

 ًتایج بِ هٌجز کِ را یکپارچِ ٍ ثبات با رٍیکزدّای اس ای هجوَع2ِ)
 .ًوایذ ایجاد ٍ ریشی طزح را گزددهی 

  اس کِ ای بگًَِ ٍ (سیستواتیك) یافتِ ًظام یطزیق بِ را رٍیکزدّا3)
 .ًوایذ اجزا ٍ جاری را ،شَد حاصل اطویٌاى آًْا کاهل استقزار

 قزار باسًگزی ٍ ارسیابی هَرد را رٍیکزدّا بکارگیزی اس حاصلِ ًتایج4)
ِ ای بِ دّذ،  .شَد شٌاسایی ًیاس هَرد بْبَدّای کِ گًَ
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 RADARمىطق 

R 

A 

D 

A 

R 

Result 

Approach 

Deployment 

Assessment 

Review 
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   (Self-Assessment)خًد ارزیببي

  ٍ ساسهاى فعالیتْای اس جاهع ٍ سیستواتیك ،هٌظن باسًگزی یك ابییارس خَد
 .است ساسهاًی تعالی هذل یك بزاساط ،آى  تایجً

 

 

  بطًر مي دَذ اجازٌ سازمان بٍ خًدارزیابي

ٍ َاي ي قًت وقاط شفاف   خًد بُبًد قابل زميى

ٍ َایي ي كىذ شىاسایي را   ابعاد بُبًد جُت بروام

 .ومایذ تذيیه خًد مختلف

دکتر مصطفی ستاک: تهیو کننده   



 ريیکردَاي پىجگاوٍ در خًدارزیابي
 سٍينشد پشسشٌبهِ ای 1)

 
 سٍينشد هبتشيسي    2)

 
 سٍينشد استفبدُ اص پشٍفشهب    3)

 
 سٍينشد مبسگبّي    4)

 
 سٍينشد شجیِ سبصی جبيضُ    5)
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 خصًصيات ريیکردَاي خًدارزیابي

 

 

 

 

 

 دقت ٍ ًظام هٌذی کن دقت ٍ ًظام هٌذی سیاد

 بزپایِ ًظزات

 بزپایِ شَاّذ
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 سطح تعالی و  انتخاب روش خود ارزیابی

 تلاش کم تلاش متوسط تلاش زیاد

  شبیه سازی جایسه یا
 اظهارنامه جایسه

 پروفورمای پشتیبانی شذه با
 ارزیابی دقیق

پرسشنامه مناسب 

کارگاه ارزیابی 

 سازمان بالغ

 شبیه سازی جایسه بطور
 نمونه

پروفورما 

کارگاه ارزیابی تسهیل شذه 

پرسشنامه و کارگاه 

کارگاه ارزیابی تسهیل شذه 

 سازمان در راه

پرسشنامه مخصوص 

کارگاه ارزیابی تسهیل شذه 

پرسشنامه تفصیلی سازمان مبتذی پرسشنامه ابتذایی 
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 مقایسٍ ريیکردَاي مختلف خًدارزیابي
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