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میی   شسییت کیی  مب، مر ییو وو، مرییهلوم « کیشمییت» مب ریییوو میهییرم  بن بب
_م» ل ساش خ ، سایهاب  ح فیهنگ  ش وۀ سحل ح سث پن شحشبیط مشحنی  « ،_ب

ریبی  شیین میهیرم مب ماا میان سیری ی  ح  وو مب نرام حشهریان  رییوو شسیت. ش
اوییسیییا   وو همینیییاو بیییا ‌شی رییی  میییهبم شههمیییام جییی   شسیییت، سن آ

هییا  جیی   مرشجیی  شسییتد زییییش سثیی یل بنیی ن میهییرم بن ییام ن  بیی  ‌با آ
، ن ا من  بهاببهای نری  ح شحشمن  شست کی  او‌هایی سن آ‌شای  یی

ش  ‌بشیه ‌با شسخاذ ش  کییم  م اوعمو ممنایی وو بش ییظ کن . شین و حهآ 
نوی ن  ‌ها  ممناشنایه  سیاش خ  ح سیایهاب ، شیثکۀ هم‌ح ای اا ۀ سحل ل

ر یی  ‌بش مب ریوو با سا   کیم  ح سبِ بیا اهی « کیم»ح جانو ن  کاشایمها  
وم   بش مب مح سیییییام ‌مسیییییت‌هیییییا  ب ‌_ منا،ییییی ، مشم  ش  ش  کییییییم سحل لییییی 

ایو نی  شیین سحل یل،  .بنی   ح سحل یل نمیرم  شسیت‌مص شر  ح میهرم  رث، 
بشباییۀ »ح « شیییشفت ذشسیی »دشِعاییا (، « مهییآ»شسییهخیشج سیی  مؤ یییۀ بن ییامین 

بیا شبکیاو مهنی  ح ‌بش شیکل م « کیشمیت»شست کی  سیایهاب میهیرم  « محسه  
رااییل  «نهییا ج»ح « فیش نیی ها»، «سرشنمن سییا ها»،  EFQM رانۀ میی ل سمییا  ‌سیی 

مب شیییین وییی حهآ بییی  عنیییرشو بهیییاببهای    EFQMشنییی . مییی ل سمیییا   ‌شناثاح
کابریفهی  شی   شسیت سیا  بی « کیشمیت»ا سم  ف سیایهاب ریونی  سحل ل  اییش  بی

هییییا  شی ریییی  ح ‌هییییا  مشحنیییی  سییییا کنآ‌مریییی ی سح،ییییو وو ش  سییییام شش  
مهییی  کییی  وپرنیییی  ‌ ج نویییاو م بن   شیییرم. نهیییا‌وپامییی ها  ع نییی  صیییهبن

ممناشناسیی  سییایهاب  بییا مناییو علّیی  میی ل سمییا  ،  یف ییت وو بش مشبم کیی  
ها ح شییرشه  بفهییاب  بییا سم  ف ح ‌میییاه م شی ریی  ریییوو بش مب را یی  شییای 
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هیییییایی ماننییییی  ‌سرشنییییی  مب یه  ‌اویی نما ییییی . شیییییین بهیییییاببرب م ‌سییییین آ
 ، مثنیایی اییش  ح س ا ت ح م ی  ت شس م‌روشب  فیهنگ ، سمل م ‌س است

 اویی فیشهم و بم.‌محهب ح سن آ‌ها  شی ح‌ریشی  نرام
 اویی .‌، مهآ، شیشفت ذشس ، محسه گ ، سن آEFQMکیشمت ریون ، ممناشناس  سایهاب ،  ها‌کلیدواژه

 بیان وسئله. 0

مب شن  وۀ شس م ، سن آ ح ششز اای سنها  ک کیابکیم می ی  ه  نی شبم، بلکی  سیازحکاب  
رییاه  ح سمییا   شنرییاو بیی ایییش س ا هیی  محاسییثۀ »و یی  کیی  مب میهییرم بن ییامینِ ‌شییماب م    یرمو
ثییلی ِو »شنیی ا ‌ریشمیی  شسیی ما فیمرم  کیی  وپییامثی ‌ش ویی  مشبمد بناو« نیییِ م ری ییکب ری یاسِییثرش ِنیب

ییثرش حاسی مهیی  کیی  ششز ییاای، مب مناییو م نیی ، ‌شییین ومییه   نوییاو م  (.A: /@Cا =:<;دم لریی ، « سب
ح سمیا   شنریاو شسیت. مب نگیا  علمی  ن یو فهیم مر یو، مریهلوم سرجی  بی  جوئ  ش  فیش ن  بشی  

ها  راایل ششز یاای، ‌سن آ ح ششز اای وو شستد زییش ب حو سث یل میاه م ک یی  بی  شیای 
(. بناایشین، هی مح م  را  _ CCا ?C=;مان  دب شب ح همکابشو، ‌مشنآ مب سام کل ان بار  م 

ک ی  مشبنی م ن  ح علم  _ ای    بن سن آ ایش  م بیا حجیرم شیین  .سه اای ب  فهم عم و س 
هیا  ریونی  وو شسیت کی  مییاه م شی ری ، ‌هیا  شساسی  مب و حهآ‌ریشیی،  ک  ش  با آ‌هم

اویی ‌هییا  سیین آ‌ماننیی  ح کمهییی بیی  بهاببرب‌هییا  شش شیی  بییار  م ‌ا وییهی مب سییام روشب 
  ح شحشیمن  اییش  کییمو بن امهیا  نریی‌، فیشهم«اویی ‌سین آ»م،صیرم ش  شیرن . ‌سث یل م 

 ، ممهثییی ح رااییل ششز ییاای ها  ع نیی‌بیی  شییای « کیشمییت»سثیی یل  ییک میهییرم ک ییی ، ماننیی  
منی  ‌ش  ک  ب حو س،ل ل عمو ممنایی وو میهرم، بریهی ر م اییش  کاشبریت نرام‌ررن  ب  شست،
 فیشهم و  . ها  فیهنگ ، س ا ه  ح م ی  ه ‌عیص وو مب 
ست ک  مناسثان م او یی ش ح شنریاو ح ش گیر  مب ریوو میهرم  بن سایه  ش« کیشمت»

ی  کن ، هیبن  مب شما ان مرجیرم، ا ویهی ش  منریی سیری ‌سمامل شنراو با م گیشو بش سث پن م 
« بگیییییرنگ »ویسیییییآ ش  همییییی ن علیییییت همینیییییاو  میییییهبم سرجییییی  رییییییشب ریفهییییی  شسیییییت. بییییی 

ی ااسییو مانیی   شسییت ح بییا حجییرم  نییا  سیریی ی  ح ممنییای‌اوییسییا   وو س، یثییاً ای‌سن آ
ماننییی  ح ‌هیییا  ریونییی ، ا ویییهی شیییین ماا میییان مب سیییام سث یییپن میهیییرم  مهرریییف م ‌و حهآ

ها  ‌ب  سام شای « کیشمت»سازحکاب شحشمن   ایش  شنه،ال میاه م شی ر  ریوو، مانن  
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سیا ن د شمیا ‌ها  ممناشناسی ، سیایهاب میهیرم  بش شحشین م ‌کنن . ش  کیم‌راال ششز اای شبشئ  نم 
، اویهرشنۀ میهیرم  ‌ش شین یهاب ب  مم ابها  سن آ همیناو ناوپ شست.مر ی سث یل شین سا شح

ها  س ا هی ، فیهنگی  ح می ی  ه  بش  ن افهی  ‌، با حجرم  نا  ممنایی وو، هنه  ب  عیصی «کیشمت»
علّی  ح  جی  بی  سیایهاب سربیا EFQM   (Hakes, 2007, p.56) شسیت. مب شیین م یاو، می ل سمیا  

سا  ‌ها، ش  سام عرشمل  م ن ‌ر ی  شش  ‌کن  سا مر ی شکل‌یشهم م فیش ن   یرم، شین شمکاو بش ف
من  بصی  ح سحل یل شیرم. شیین منایو، ش  نریی ‌صهبس  نرام ها مب بفهاب ح وپام ، ب ‌ا    وومشحن  سا 
شیینایه ، بییا ش  کیییم ممناشناسیی  سییایهاب  هماهنیی  شسییتد ش  کیییم  کیی  بییا سحل ییل ‌ممیفت
سیایهاب »کن . ممناشناس  ‌ر ی  ممنا بش وشکاب م ‌اب شکلنو ن  ح جانو ن ، سازحک‌شحشبط هم
بش. شییین وپرنیی ، شمکییاو سح،ییو وو « مناییو علّیی » EFQM نما یی  ح ‌کیشمییت بش وشییکاب م « میهییرم 

 کن .‌اویی  فیشهم م ‌بش ش  سام ممنایی ب  سام سن آ« کیشمت»شنه،ال میاه م  مانن  
ب م سیییایهاب ‌، بییی EFQMننییی  ها  ششز یییاای، ما‌مب عیصیییۀ ماا میییان مییی ی  ت ن یییو مییی ل

شن . شین یش باعیر شی   کی   یف یت ‌کاب بفه  ، کمهی ایش  فهم میاه م ریون  ب من  یرم‌نرام
 .روشب  فیهنگ ، س ا ه  ح م ی  ه  مغیرل بمان ‌ایش  س است« کیشمت»میهرم  

بش، « کیشمییت»سییرشو سییایهاب ممنییایی ‌ویسییآ شصییل  شییین ویی حهآ وو شسییت کیی  بگرنیی  م 
بن   کیم ک  مب ع ن ‌ش  صهبن‌ررن ‌ک  مب شثکۀ ممنایی ریوو با ساب  افه  شست، ب ررن  ‌وو

ها  ‌شیی و بیی  شییای ‌ییییظ جا گییا  حی ییان  وو ح بیی حو س،ل ییل ممنییایی، رابل ییت سث یل
 :من  بش ا اب ؟ ااسو ب  شین ویسآ ن ا من  مح رام شساس  شست‌ششز اای مب بهاببهای نرام

اییی مثنییا  شسییهخیشج ح سحل ییل شحشبییط ممنییایی وو « کیشمییت». بییا یرشن  سییایهاب میهییرم  ;
 مبریوود
 اویی .‌. ریشی  بهاببهای سحل ل  ایش  شنه،ال شین سایهاب ب  سام سن آ>

ر یی  ش  ش  کیمهیا  ممناشناسی  سیاش خ  ح سیایهاب  مثهنی  ایی ‌مب رام نخرت با اهی 
_م»نو ن  ح جانو ن ، شثکۀ ممنایی ش وۀ ‌شحشبط هم شسیت. سیبِ بیا ‌ش  شسهخیشج « ،_ب

هیا  ممناشینایه  مب مح سیام مصی شر  ح میهیرم  ‌کمک ش  کیم سحل ل  _ منا،ی ، مشم 
بن   ‌صییهبن« محسییه گ »ح « شیییشفت ذشسیی »، «مهییآ»سییاماو  افهیی  ح سیی  مؤ یییۀ بن ییامین 
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هییا  ریونیی ، ‌رییهب ی صیی  شییین فیش نیی  مب سیی  رییام مهییرش   شییامل شسییهخیشج مشم  شن . بیی ‌شیی  
ها  ‌مب را ی  مؤ یی « کیشمیت»نو ن  ح جانو ن  ح با سا   نرام ممنیایی  سحل ل شحشبط هم

 .میهرم  شن ام ش   شست
EFQMمب رییام محم، میی ل سمییا   

و یی  ‌شییماب م  س ین ش گرهییا  ششز ییاای بیی ‌ش  جییامعکیی    1
(Hakes, 2007, p.56)، ماا میی  ریییشب مییهبم « کیشمییت»اویی  میهییرم ‌ایییش  شمکییاو سیین آ

 میاو بی  سرشنمن سیا ها ‌هم  شین م ل، ش  کیم فیش ن   ح سرج  همسایهاب س ر ر یم.‌م 
و بم. ‌کیشمیت مب بفهیاب شبسثیار  ن یو فییشهم می اویی  ‌ح نها ج، برهی  مناس  اییش  سین آ

EFQM  یییهم « سمییا  »مم ابهییا ح میییاه م کل یی   کیی  مب نها ییت بیی  ش  ش  ‌مشبش اییرمو م مرعیی بییا
ح سما   شی ر  مشبم. شین م ل هیریا  ش  « شکیم»  بومگ ی  با مالرب ریون سهیی شرم، هم‌م 

سرشن  ‌کاب ریفه  شرم، م ‌کابکیم صیفاً م ی  ه  فیشسی شحم ح مب جا گا   ک بهاببرب سحل ل  ب 
 اویی کیمو میهرم  عم و مانن  کیشمت سث یل ریمم.‌ب  شاوشب  مؤثی ایش  سن آ

م ی  ه  یرم فیشسیی بفهی  ح ش  سام کابکیم  EFQM م ل نرو ب  شین و حهآ وو شست ک 
کاب ریفه  ش   شست. ش  ‌ب « کیشمت»ب  عنرشو بهاببهای نری  ایش  سث پن سایهاب میهرم  

هییا  شییثکۀ ‌سییر  م گییی شییین ویی حهآ ش ویی  مب مییهن ریییوو مشبم ح سحل ییل وو اییی مثنییا  مشم 
 .مب ریوو شکل ریفه  شست« کیم»ممنایی 

 پیشینۀ پژوهش . 2

« کیشمیت»مه  ک  ماا مان میسثط با میهیرم ‌  وپو ن نواو م ها‌من  و حهآ‌م  ب نرام

______________________  
ایییایی مییی ی  ت ک ی یییت» .1 کییی  بییی   European Foundation of Quality Management  یییا «بن یییام شش 

ایایی بهیابم سرسیط م 1988مب سیال  ،شرمیرشن   م  EFQM شیهصاب  سویک ل شی  ح مب  شییکت ایهب  شش 
 یک سیا ماو مب ی، ،یت  EFQM سا ماو اهب  بن  مل ه  ح ملی  عضیر وو هریهن . شوص یال یا ی 
ایی  .شسیت EFQM Excellence Model    مهیر   ا بسی  بهیاببرب سمیا   سیا مان  مرسیرم بی ع  یشنهییا

ن ا هییا  مهغ ییی  ،هییا  سمییا  ، سییا ماو هییا با یی  بییا ششز ییاای میی شحم یییرم ح سرجیی  بیی  شیییش ط ش   ‌شسییاس شح 
 سر  سما   ح سیوم   اا  شب ییکت کنن . نیماو، ب  ح م گی ذ  موه  او
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، شیی ح کیاشایم  ح مری ر  ت ‌بش م  سرشو مب س  یه ۀ شصل  جا  مشما ممناشناس  ح سیر ی
بن  ، یشهییییا  نرییییی  ح ‌شجهمییییاع  ح ش گرهییییا  سمییییا   ح ششز ییییاای عملکیییییم. شییییین مسییییه 

هبم سرجی  ریییشب ریفهی  شسییت، هییا  شن یام شیی   کمهیی میی‌شینایه  مرجییرم بش کی  مب و حهآ‌شح 
 کن .‌وشکاب م 

 ال . و العا  وعناشناختی و تفنیری
شن  دایش  نمرنی  ‌شیهصاب  افه « کیشمت»ها  سیر ی  ‌ش  م او شنثر  وثاب  ک  ب  و حهآ

، ‌د  ییی شلله>A=;بنگ  ییی  بییی ا جیییرشم  وملییی ،  هیییا بیییا سمیکیییو ایییی ‌(، سنهیییا بخوییی  ش  ووBB=;وهب
کاح  شبمیام میهیرم  «کیم»ار  ح ممناییِ حشهۀ شنایه ، س ‌ها  ش و ‌سحل ل « کیشمیت»، ب  حش
( بیا شسیهیام  ش  ش  کیمهیا  ممناشناسی  @C=;شیم  ح همکیابشو د‌شن د ایش  نمرن  راسیم‌ویمشیه 

_م»سییاش خ ، رییرم  ح سییایهاب ، شییثکۀ ممنییایی ش وییۀ  بش حشکییاح  کیییم  ح نرییثتِ وو بش بییا « ،_ب
، بهنمییا د‌پن کیم میییاه م  بییرو س،ییرش ح شیییشفت ذشسیی  سث یی ( سحییرل >C=;شنیی . مب و حهویی  م گییی

محهب  جییاهل  بیی  کیشمییت عییام شنرییان  ح کیشمییت یییاب ش مییان  ‌بش ش  منو ییت« کیشمییت»ممنییایی 
ها  ممنییایی ‌کیمو ر یی ‌بییا حجییرم شهم ییت بریی اب شییین ماا مییان مب شحشیین .ا بسیی  کیییم  شسییت

ح سییییازحکاب  ایییییش    ، شییییین وثییییاب ا وییییهی بیییی  سییییام سث ییییپن میهییییرم  بریییین   کیییییم «کیشمییییت»
، و حهآ‌اوییسییا   شییین میهییرم شبشئیی  نکیم ‌سن آ هییا مماییر  بیی  ب رییه  ‌شنیی . بیی  سمث ییی م گییی

 .مان   شستهمیناو مغیرل « اویی شست؟‌کیشمت بگرن  سن آ»ارم  ح ویسآ « کیشمت»

 ب. و العا  اخلاق کا بردی و ونئولیت اجتهاعی

، کیشمیتت ا ویهی مب (CSR) ها ‌شییکتمب شما ان شی ح کاشایم  ح مری ر  ت شجهمیاع  
شییرم دایییش  نمرنیی  ‌نیمییاو مایییب م ‌بهییاببرب ااس ششییت شیی و شنرییاو ح بعا ییت ی،ییرح ذ 

د =:<;د سیمامس ، <:<;د ساربنری ، :A=;د سثحان  سث یو ، :B=;بنگ    ب ا مصثاب یوم ، 
. (@C=;د ف حسنیییی  ح همکییییابشو، ?C=;د فلرییییی  ح همکییییابشو، >:<;ا گ  ح همکییییابشو، ‌یییییاو
(،  ا C;:>هایی مانن  ش گر  مر ر  ت شجهماع  ک ین، مهِن ح شسبنِ د‌هم ن علت م ل ب 

ریبی   یرشبا  اییش  بفهیاب ییفی A;:>ش گر  شیی ح سیا مان  شِیرشبسو د کننی ، ‌ش  شبشئی  م ‌(، ش
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ها  مشحنیی  ح ‌هییا ا وییهی اییی میی ی  ت وپامیی ها ح منییافع ا  حنیی  شسییت ح کمهییی بیی  ر یی ‌سمیکییو وو
،  م نی ‌ویمش نی . ش شیین‌مت م شش شِ  کیش اویی ‌ش  اییش  سثی یل شیین نگیا  بی  ش گیر  سین آ‌شح

 مثهن  ای مثان  ریون  فیشهم نو   شست.

سابی عهلکرد‌ج. کا بنت و    های تعالی و ا ک

هاسییت کیی  شاییوشب شصییل  ششز ییاای عملکیییم ح اهثییرم ک ی ییت ‌سال EFQM هایی ماننیی ‌میی ل
ها مب فهم میاه م حی ان  ح شی ر  ریوو بر اب مح حم ‌ن م لیال، کاشایم شی‌شن . باشین‌سا مان 

 .ها  نری  فیشسی نیفه  شست‌ارم  ح مممرلاً ش  سام بحر
بیا میهیرم ریونی   EFQM مهی  کی  کاشبریت سیایهاب ‌هیا  علمی  نویاو م ‌ا بسی  اا گا 

، سییاب،ۀ موییخ  ح رااییل شسییهنام  نیی شبم. ‌ایییش  ریشییی  بهییاببرب سیین آ« کیشمییت» اویی
هیییا  مییی ی  ت شسییی م  ن ییو سمیکیییو ا ویییهی ایییی مثییان  شش شییی  ایییرم  ح کمهیییی ‌و حهآ یهیی  مب 

 .صهبن ریفه  شست« کیشمت»سازحکابها  ششز اای ایش  میاه م  مانن   ۀکرشو  ایش  شبشئ
هیا مب ‌سرجی  و حهآ‌مه  ک  با حجرم  نا  راال‌حشکاح  شین س  یه ۀ ماا ماس  نواو م 

ش  سییام « کیشمییت»ه  بهییاببهای شحشییمن  ایییش  شنه،ییال ، هنیی«کیشمییت»سث ییپن ممنییا ح جا گییا  
 .اویی  شکل نگیفه  شست‌سرص ف ب  سام سن آ
ر ی  ش  ش  کیمها  ممناشناس  ح ن و ش  کیم سحل لی  _ ‌کرش  با اهی ‌و حهآ یا ی م 

، شیین ییش بش ایریی  کنی  ح مثنیایی نریی  اییش  EFQMمنا،  ح ساث و وو با سیایهاب می ل 
 .فیشهم و بم« تکیشم»اویی  ‌سن آ

 شناسی‌وبانی نظری و روش. 3

ش  شسییییت کیییی  ممنییییا  وو مب وپرنیییی   ‌مب ریییییوو میهییییرم  بن ر یییی  ح شییییثک « کیشمییییت»
شح فهیییم مر یییو ‌ر ییییم. ش شیییین‌ها  زبیییان ، میهیییرم  ح  یییایی شیییکل م ‌سن ییی   م یییاو ر ییی ‌مبهم
ناصیی مییسثط سنها با حشکاح  شین شثکۀ وپی    ح سحل ل شحشبط مشحن  وو با م گی ع« کیشمت»

مب شییین ویی حهآ، ایییش  سث ییپن شییین سییایهاب ش  ش  کیییم ممناشناسیی  سییایهاب   .ممکیین شسییت
شناسیی  ‌عنرشو بهییاببرب نرییی  شصییل  شسییهیام  شیی   شسییت. شییین ش  کیییم ش ویی  مب زباو‌بیی 
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، ممنییا بش یاصییل شحشبییط م ییاو عناصییی ‌ریش مشبم ح اییی شسییاس نر  ییۀ فیم نییاو‌سییایت مح سرسییهب
، دمشنی  ‌هیا م ‌هیا  مشحنی  حشه ‌نوی ن  ح جانوی ن  ح نی   یژر ‌مزبان د  منی  شحشبیط ه سرسیهب

;=AB ا;A@- ;AA.) کیی  شییا رمۀ زباو ، شناسیی  نییهین بش شییکل ‌اییی اا ییۀ شییین م یی را  سرسییهب
، ‌نام یی   م « شحشبییط سییایهاب »نویی ن  ح جانویی ن  ‌مهی ، سیک یی  شحشبییط هم‌م  شییرم دش ا نییو
;=A: سن یی   ش  ممییان  شسییت ح ح  یییۀ ‌پی یی   ح مبهمش  و‌شحشبییط، شییثک ح نه  ییۀ شییین 1(:><ا

ممناشناس  سایهاب  ن و سم پن جا گیا  هیی ممنیا مب شیین شیثکۀ ممنیایی ح میهیرم  شسیت 
د BB=;شرییی د ا ویییهی ش  ش  کیمهیییا  ممناشناسییی ، بنگ  ییی  بییی ا ما یییع ح همکیییابشو، داییییش  

، BA=;ااکتی ،   (.<A=;د اا می

، بمی ها مب ماا میان ریونی  ن یو بی هیا  ممناشیینایه  ‌کاب ریفهی  شی  ح و حهآ‌ شیین ش گیر
رانیۀ حشه  هیا، بلکی  ش  ‌مثهن  ای وو نواو مشمن  ک  مب، میاه م ریونی  نی  ش  ر ییو ا بسی  ج ش

شیییرم ‌منییی  شحشبیییط حشهریییاو مب بافیییت زبیییان  ح میهیییرم  رییییوو یاصیییل م ‌بهگیییوب سحل یییل نرام
 ، ، مب ریام ن(. =;ا AB=;دشیهحسرر کیاشایم  A<خریت، سمیام ایی شیین شسیاس مب وی حهآ ویپآِ شح
_م»ش وییۀ  هییا ایشسییاس ‌شحشبییط وو بیی  م گییی حشه  منیی  ریییمو ب  ح ‌صییهبن نرام‌مب ریییوو ب « ،_ب

ر یی  ‌ها سبِ بیا اهی ‌نو ن ، جانو ن ، س،ابل  ح ششه شم  سحل ل ش . شین مشم ‌شحشبط هم
بن   شی ن  سیا ش گیر  ‌ش  ش  کیم سحل لی  _ منا،ی  مب مح سیام مصی شر  ح میهیرم  مسیه 

هم ن علیت  موخ  شرم. ب « کیشمت»مب سایهاب  مشحن  ح شحشبط علّ  م او عناصی می ل
بن   ش ن  دایش  شر د ش  جوئ ان ش  کییم سحل لی  _ منا،ی  ح کیاشایم وو مب ‌مصامیو بسث 

 (. ?B=;ریشملک ،  ها  ریون ، بنگ    ب ا فیشم   ‌و حهآ

______________________  
ییال،  همیاومب  .نوی نِ  نهیام ح ریوشب  شسیت‌بشبایۀ هم« ومی »ح « یرین»، وپرنی  م یاو «یرین ومی » ۀمب جمل .1

 منیی  عناصییی  دبگ ینیی هییا بش ‌سرشننیی  جییا  وو‌ه  ییک ش  شییین مح حشه  مب نرییام زبییاو بییا حشهرییاو م گییی  کیی  م 
ر ییم. ‌ح ماننی  وو رییشب م « ش ‌  یثی »، «محست من»، «کر »، «شح »مب ایشای « یرن»شن ا ‌جانو ن، مب شبسثا 

نامنی . نه  یۀ شیین شحشبیط، ‌م « شحشبط سیایهاب »  بش نو ن  ح جانو ن‌ای اا ۀ شین م  را ، سیک   شحشبط هم
ح ح  ییۀ ممناشناسی  سیایهاب ، سم یپن جا گیا  هیی ممنیا  شسیتسن    ش  ممیان  ‌ش  وپی    ح مبهم‌شثک 

 .مب شین شثکۀ ممنایی شست
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ویی حهآ وییپآِ شح ش   ییک  اویی ،‌ایییش  شنه،ییال شییین سییایهاب ممنییایی بیی  سییام سیین آ
بیی  شییین « کیشمییت»اویی  ‌ش  اهییی  ریفهیی  شسییت. سیین آ‌بشییه ‌بهییاببرب سحل لیی  ح م او
هایی شسییت کیی  ‌ب م ماه یت شش شیی  ح ک یی  یییرم، حشجیی  مؤ یی ‌ممناسیت کیی  شیین میهییرم، بیی 

رییی میهییرم  ه  ‌منیی  وو بش فیییشهم م ‌شمکییاو ششز ییاای نرام ررنیی  رابل ییت ششز ییاای ‌کنیی د زییییش ش
وو مب عیصیۀ بفهیاب شبسثیار ، مشیرشب ح ن یافهن   باش ، سیخن رییهن ش  سح،یو  یا سح،یو ن ششه

س ین ‌شی  ‌، کی   کی  ش  شنایه EFQMب  شین منرهب می ل سمیا    .یه  ناممکن یرشه  ش 
کیاب ریفهی  شی   شسیت. شیین  همی شسیت، بی اهثیرم مریش گرها  س رهم  مب سحل یل ک ی یت ح 

شسییهرشب شسییت ح شحشبییط م ییاو مثییان ، « نهییا ج»ح « فیش نیی ها»، «سرشنمن سییا ها»میی ل اییی سیی  بکیین 
 & Van der؛Hakes, 2007 مهی  د‌ها ح وپام ها بش مب را    یک منایو علّی  سر ی م م ‌کنآ

Brown, 2002 ،مب شین و حهآ .)EFQM  ج ش  ش   ک شاوشب می ی  ه ، مب رامیت بهیاببهای
کن  ‌ی شست. شین م ل کمک م اوی‌ایش  سث یل میاه م ریون  ب  سازحکابها  سن آ نری 

منی  ح فیش نی   ‌سا میاه م ک ی  ح شی ریِ  یاصیل ش  سحل یل ممناشینایه ، مب بریهی  نرام
بن   شییرم. بیی  شییین ‌صییهبن مر ییو ح رااییل بم ییاای صییهبن‌هییا ب ‌ریییشب ر ینیی  ح مریی ی سح،ییو وو
  وو بی حو س،ل یل ممنیا  ش هی  ح شی ری« کیشمت»اویی کیمو ‌سیس  ، شی  ر م ایش  سن آ

 :ش  مح منری یائو شهم ت شست  شین شح  .شرم‌فیشهم م 
« کیشمییت»نخرییت ونکیی  زبییاو سییایهاب  ریییوو، سییازحکاب  میهییرم  ایییش  فهییم نرییام ممنییایی 

شمکیاو با نمیایی شیین نریام ممنیایی بش مب را ی   یک سیایهاب   EFQM و بمد محم ش نکی ‌فیشهم می 
ن یو ایی همی ن منایو س ریهم  شسیهرشب   EFQMکن د زییش م ل سمیا   ‌علّ  _ س رهم  فیشهم م 

کنی . ‌مه  م ‌شست ح مر ی سما   بش مب س  بکن شصل ا سرشنمن سا ها، فیش نی هاح نهیا ج سیا ماو
و بم سیا میهیرم  شی ری  بیا ‌ب  شین سیس ی ، وپرنی  م یاو شیین مح مسیهگا  نریی ، بریهی  فییشهم می 

 .ابها  راال ششز اای سث یل شرمها ح سازحک‌منو  حی ان ، ب حو س،ل ل ممنایی، ب  شای 

 :شح  و حهآ یا ی سیک ث  ش  س  ش  کیم شست
 حشهران  ح با سا   نرام میهرم د‌ ک. ممناشناس  سایهاب  ایش  شسهخیشج شحشبط م او

. سحل یییل میهیییرم  _ منا،ییی  اییییش  شناسیییایی سیییایهاب ح نریییثت ها  مشحنییی  میهیییرم ‌مح
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   ب  میاه م ح مصامیودها  ممناشنایه‌بن   مشم ‌ح با رث، « کیشمت»
ح شحشین EFQM سی . ا بسی  ن،یآ کیابکیم  عناصیی میهیرم  مب بهیاببرب علّی  می ل 

.‌ها  سن آ‌ب  شای « کیشمت»ش و مر ی سث یل عناصی میهرم    اویی

ش  « کیشمیت»کنی  کی  سیایهاب ممنیایی ‌شین سیک ی  نریی  ح شحشی ، شمکیاو وو بش فییشهم م 
ششز یاای با نمیایی شیرمد ‌ا    ک ش گر  سحل لی  ح راالسام سرص ف زبان  فیشسی شحم ح مب ر
اوییسیا    یک میهیرم ش هی  _ شی ری  بی حو ش  مسیت ‌ش گهیی ک  برهی ر م بش اییش  سن آ

 و بم.‌بفهن عمو ممنایی وو فیشهم م 

  . تحلیل ساختاری _ وفهةوی کراوت در قرآن4

_م»مب سحل ل ممناشنایه  سایهاب  ش ویۀ  حشه ، ‌نی  مب سیام سیک مب رییوو، ممنیا« ،_ب
هیی حشه  مب وپرنی  بیا م گیی  .ر ییم‌ش  ش  شحشبط سایهاب  م او حشهریاو شیکل م ‌بلک  مب شثک 

منیی  سییایهاب میهییرم  ‌صییهبن نرام‌ ابیی  ح شییین شییثک  ب ‌عناصیییِ زبییان  ح میهییرم  ممنییا م 
 مه .‌بش شکل م « کیشمت»

کییییییییییاح   اییییییییییی شسییییییییییاس حش
، شیییین «کییییم»ممناشییینایه  

 ها ‌ش وییییییییی  مب سیییییییییایت
مهنرد با میاه م  همییرو 

، « ییشو»، «بیمت»، «ببّ »
« عیون»، «یکمت»، «ش ح»
نویی ن  ‌بشباییۀ هم« یمیی »ح 

 ییییییا جانویییییی ن  مشبم. شییییییین 
زبان  شحشبط، سنها وپرن ها  

مب بِس   دهااش و کهااا عنرشو منویی  ‌بیی « ببّ »شنیی  کیی  مب وو ‌ن رییهن ، بلکیی  ا ییانگی نرمیی  ممنایی
شیم  ح ‌مهنیی  دراسییم‌شسیی   هییهب شییین فیی ض بش با سییاب م شییثک  ریییشب مشبم ح م گییی مصییامیو، می

، ررییهی  .(@C=;همکییابشو،  نویی ن  ح جانویی ن  بش مب شییین شییثکۀ ‌ش  ش  شحشبییط هم‌سصییهیی یا ییی
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 شن . ‌بن   ش  ‌مه  ک  مب مح مسهۀ مص شر  ح میهرم  رث، ‌ممنایی نواو م 
ایی مثنیا  ش  کییم  ، کی «کییم»بنی   مصی شر  ح میهیرم  شیثکۀ ممنیایی ‌ای شساس شیین رث، 

بنیییی   شیییی ن . بیییی  شییییین سیس یییی  سییییایهاب  ‌سحل لیییی  _ منا،یییی  شن ییییام ریفییییت، مصییییامیو بسث 
 ها ش  شین ریشب شستا‌شرم. سحل ل مشم ‌مواه   م « هیم کیم»مست وم  ک  مب ‌میشسث  ب ‌سلرل 
  منویی  مهییآ، هیی ش ت، س ا ییت ح «کیییم»سیی ین مصیی شح ‌‌و برییام س ین ح مهم« ببّ »مصیی شح ،

 (د>?@?/:;ا <><;م  شست دیر ، شش   حجر

 ییک»، «بسییرل»بمیی  ،   مب ر ییۀ لی ح م ییاب    ها  شاها ییت‌ریییشب مشبنیی  کیی  حشسییا « کتییاب»ح « می
شرم درثارثایی، ‌ها شن ام م ‌مهآ ش ه  ب  حشساۀ وو  شن د زییش شب ز ح سح،و‌شنه،ال کیشمت

;>;A ا;A /;=د) 

  جیییی »، «ریییرل»، «ش ح»ها  بمییی  ، مصیییام ،  ماننییی  ‌مب ر ییی ییی یل»، «شی م ییی   « م،یییام»ح « می
ررو شعاییا  ح بخوییآ ش هیی  بش نوییاو م ‌شییرن  کیی  جلر ‌م  ا >;<;مهنیی  درایی ، ‌هییا  ررنییا

==B;د) 

  ر ینیییییی  کیییییی  ‌س ین میسثیییییی  ریییییییشب م ‌ومم، مب اییییییایپن‌بنیییییی « زحج»ح « ومم‌بنیییییی »ح مب نها ییییییت
یییی مصییامیو شییثکۀ .شن ‌مب سییام شنرییان  ح ز رییه « کیشمییت»کننیی راو ‌مش افت  سصییهیی ز
 مه ا‌بش مب را    ک هیم نواو م « کیم»ممنایی 

 
ایهای و یا  « کیشمت» کن ا‌بش شحشن م « کیشمت»شین شثک ، ش گر  علّ  ح  ایی  ش  مثی ِ ش
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ها  مخهلیییف ‌کنییی ، مب را ییی  شنیییرشد شفا ییی ‌شیییرم، ش  مرییی ی بسیییررو ح م ئکییی  عثیییهب م ‌م 
عنرشو مخاریی  شصییل  ‌نها ییت مب شنرییاو بیی  ابیی  ح مب‌حجییرم  ح مییام   هییهب م  شی ریی ،

 .کن ‌مهآ، س لّ  وپ ش م 
_م»ها  کیاشایم ش ویۀ ‌ها ح جانوی ن‌نوی ن‌سحل یل هم مب بِس  «ببّ »نویاو مشم کی  « ،_ب

هیا _ ش  ملیک ح بسیرل ح کتیاب ریفهی  سیا شنریاو ح ‌شین شثک  کاشایم  ریشب مشبم ح م گیی م ارب
اا میۀ ا ویهی مشبیابۀ بشبایۀ ببّ شن  دایش  م‌سی جا  ریفه ‌_ مب میشس  اایپن ر اهاو درث مت(
ش  محسیه   م یاو فاعیل مهیآ دببّ( ح ‌بشبای  .(=B=;ها، بنگ    ب ا عن   ث ،‌ح م گی م ارب

 ، مب رییوو سنهیا « کیشمیت»ر ین ۀ وو دم ارب( مب همۀ سارب هره  ج  او مشبم. ش  شیین منریی
لکیی  هییی نییرد ان ششییهن ، ن رییت، ب‌نییا ی بیی  شیهیییشم  ییا ثیی حن، بنییاو کیی  مب عصییی جییاهل  م 

 ابی  داییش  ماا می  مشبیابۀ عناصیی ‌ممنا م « شاها ت»بخو  ح س ا ت حجرم  مب مشییۀ ‌کمال
 ، ، بی  م  یل  نیا  «ببّ »(. ش  ون ا ک  ;@=;فیهنگ  کیشمت مب عصی نهحل، بنگ    ب ا شیهحسرر

سیرشو رییت ‌ذشس  یرم، منو  شفا  ، س ا ت ح بسان و مرجرمشن ب  کمال ح سمیا   شسیت، م 
بش بیی  ممنییا  س ا ییت « کیشمییت»میی یل ت مشبم ح بن ییاو میهییرم  « کیشمییت»، مب «شاها ییت» کیی 

مهی . شاها یتت مهیآ، شییشفت ح شش شیمن   بش ‌بخو  مخلرریان شیکل م ‌س ش    ح کمال
_ بی  نمیا آ  مب همۀ سارب ح مب سمامل  محسه   _ ش  ی شحن  سیا شنریاو ح ر اهیاو درث میت(

سیرشو میهیرم  جیامع ح مویهی، مشنریت کی  سمامیل ‌بش م « شاها یت»همی ن علیت  روشبم. ب ‌م 
شاها یت دسحل یل مصی شر  ببّ(  .مهی ‌ح م ایرب بش سیاماو م « ببّ »ح وپرسیه  م یاو   محسه  

 مب رییییوو ح نیییرع  محسیییه گ  « کییییم»نوییی ن ح جانوییی ن ‌جیییامع مویییهی، سمیییام مصیییامیو هم
م او مح ری  شست ک  حشرع نرثه  مر م  ح مش ‌ن و محمر   مح « کیشمت»شست.  relation)د

 ها ح شحشبط، بنگ    ب ا فیشمی   ‌سام ن رهن  دایش  ماا مۀ ا وهی مشبابۀ محمرل‌ریف ن وو هم
ومم، مب ‌(. ش   یییک سیییر ببّ، مب بیییارس ین ن،ایییۀ هییییم ح ش  سیییر  م گیییی بنییی ?B=;ریشملکییی ، 

 هی  شیامل س ین ن،اۀ وو ریشب مشبم ح شاها ت، شبسثا  م او میشس  هیم شسیت ح بسیررو ش‌اایپن
شاها ییت بییا بیمییت،  ها  شییین شبسثییا  هرییهن .‌وپییامثیشو، م ئکیی  ح کتیی  وسییمان ، حشسییا 

مب شبسثییا  شسییت. اییی مثنییا  شییین میهییرم « ببّ »ها  ‌نویی ن‌مغیییین ح ش شر ییت، بیی  عنییرشو هم
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، «شییشفت ذشسی »بش شناسیایی ح شسیهخیشج کییم. « کیشمیت»ها  ممنایی ‌سرشو مؤ ی ‌موهی، م 
سییا م کیی  ‌شحشیین م « شاها ییت»سی میهییرم ‌شسییت. سحل ییل مر ییو ها  شصییل ‌ کیی  ش  شییین مؤ ییی 
، شفا  ، و  ب  ح بسان و ب  کمیال حجیرم « م ارب»ح « ببّ »نرثه  وه ا م او  مثهن  ای س ا ی

اقُ ؤ  >مشبم کیییی  بییییا بیمییییت، مغیییییین ح ش شر ییییت وپرنیییی  مشبما  ز َ َ هُااااوَ الاااار َ  <ذُو الْقُااااو َ   الْهَتااااینُ   ن َ اللّ َ
شح « شعایییا »ح  نیییا  مالیییو ح « شییییشفت ذشسییی »عنرشو مثییی ِ، حشجییی  ‌ببّ، بییی  (.B?دذشش یییان/

ر ییما سح،یو بشبایۀ ‌ای محیهب همی ن نریثت شیکل م « کیشمت»من  شست. ‌یک مان  ح  ا ت
، ‌ش  م ییاو مثیی ِ مهمییا   ح مرجییرم ن ا منیی . ش  شییین‌شفا یی  بش با یی  هرییهۀ میهییرم  « شاها ییت»شح
شسیهرشب شسیتد نریثه  کی  مح « م ایرب»ح « ببّ »و مشنریت کی  ایی نریثت م یا« کیشمت»شثکۀ 

سام ن رهن ا بب مب بارس ین ن،اۀ هیم همرشب  مب ساح  بارسی ش  م ارب ریشب ‌ری  وو هم
شحسییت ح شایصییۀ شصییل  وو، بیی  کمییال بسییان و « شیییشفت ذشسیی »مشبم کیی  یییرم ا ییانگی مؤ یییۀ 

اییش  شصی ب ح س ا یت ( ح ما یک مهصیی  ایرمو B>/;ا B;<;س ش    دبنگ  ی  بی ا ا ضیاح ، 
سیت کی  عی ح  ایی شفا یۀ «شعایا « »کییم»( شسیت. مؤ ییۀ م گیی >>/;ا >;<;دبنگ    ب ا را ، 

شرمد زییش شین مصامیو ‌مب ا بس  مسهۀ محم مصامیو هیم دبسررو( ن و مواه   م « شاهای»
« شفا ی »ح « شعایا » ش  جان  ببّ هرهن ، مصامیو ح م اب  سح،یو« شِعاایی»شریب  یرم 
هیا  وسیمان  ح نیهحل م ئکی  اییش  سیمامن ‌ب‌و نی . شبسیال بسیل، کتا‌شیماب م  شاهای ن و بی 

اییهای بیی  شنرییاو مشنرییت دایییش  ماا مییۀ ا وییهی « شِعاییا  ح مهییآ»شنرییاو بش با یی  مصییام ،  ش   ش
 (. <C=; شم ، ‌ها  ممناشنایه  ببّ، بنگ    ب ا یرشن ن‌مشبابۀ سحل ل

« شلأشیی »ا هریه  ش  بِس بی  ایایپن ح ایی مثنیا  راعی ۀ بی «ببّ »ب  شین سیس   بشباۀ م او 
بی  شیین «. شیرم‌ونیی  کی  شعایا  م »ح « مما »مب مح را   « ششی  ارمو»شکل ریفه  شستد 

ها  ‌، مؤ ی «محسه گ دبشباۀ محسه  (»ح « شیشفت ذشس »، «شعاا »سیس   س  مر یۀ بن امین 
هرییهن  کیی  مییا ش  ر یییو سحل ییل مصییامیو مب ریییوو « کیییم»نااییویی مییامۀ ‌ر م ح ملییهحم ح سیک ک

_م»ش وۀ   (.@C=;شیم  ح همکابشو، ‌ش م دبنگ    ب ا راسم‌ها مست  افه ‌ب  وو« ،_ب
 EFQM شین س  مؤ ی  مثنا  نری  میشیل بم   وی حهآ بش اییش  ساث یو بیا می ل سمیا  

ر ینی ۀ  ش  محسیه   م یاو فاعیل مهیآ ح ‌موابیۀ بشبای  ای شین شساس شاها ت ب  .کنن ‌فیشهم م 
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بش ب  ممنا  س ا ت سی ش    ح ن یل بی  کمیال ح سمیا   مب هریه  « کیشمت»وو، بن او میهرم  
 کن .‌شیو  م ‌وی

 EFQM . تطبیق ساختار وعنایی کراوت با ونطق سیستهی ودل تعالی 5
مب  ییک « کیشمییت»مهیی  کیی  سح،ییو ‌مب ریییوو نوییاو م « کیییم»بییا یرشن  سییایهاب ممنییایی  

شرم، ‌عنرشو سیبوم  شش   و ا  م ‌ش  مهآ ب  :مه ‌وپی    بو م  هم‌ج  او وپرسه  ح ب 
نها یت بی  شییشفت ح کمیال حجیرم   ابی  ح مب‌ببّ ح م ایرب سی شحم م  مب سمامل محسه   م یاو

،  ییک مناییو مشحنیی  ح علّیی  بش سیسیی م م ‌م  کنیی  کیی  مب وو منویی ، فیش نیی  ح ‌شن امیی . شییین ش گییر
ن و ای هم ن مناو س ریهم    EFQMم ل سما    . ابن ‌نه    مب وپرن   منر م ممنا م 

  :کن ‌مه  م ‌شسهرشب شست ح مر ی سما   بش مب س  بکن شصل  سا ماو
 شن د‌هایی ک  و ا ری ییکت‌ها ح  یف ت‌منابع، شش   :تواوهن سازها .;

 سا ن د‌ها ح سمام س  ک  شش   بش مح،و م ‌کنآ :فراسن ها .>

 وپام ها  ع ن  ح راال مواه  . :وتاسج .=

هیا ح ‌ها  بن یام  بی  کنآ‌ش   یف ت :سا ن ‌ش  علّ  م ‌ ن  ی   EFQM شین س  بکن مب 
 .مب نها ت ب  وپام ها  شنران  ح سا مان 

مه  ک  م او شیین مح مسیهگا ، ‌نواو م  EFQM با مناو« کیم»ساث و سایهاب ممنایی 
اب علّیی  موییهی، یییرشن  حجییرم مشبم کیی  اییی اا ییۀ سییایه‌ش  نرییی شح  ح میهییرم نییرع  سوییاب  ح هم

سرشننی  ‌م « کیشمت»یرشن ، س  مؤ یۀ بن امین ‌ای شساس شین هم .م او هیمح راال سث پن شست
 :با نمایی شرن  EFQM ب حو هیررن  س،ل ل ممنایی مب س  سام

 سرشنمن سا ها دمث ِ شش   ح سیبومۀ شفا  ( ادهش •
  (فیش ن ها دعیصۀ سح،و ح ج  او شش  اتعاول دوسیس  و تراکنشی •
 ا مث ِ ح نها ج دثمیۀ شی ر  ح حجرم  کیشمت(شرافت •

مهی د شش   ‌مب ریوو مر ی بش  سی ش    بش نویاو م « کیشمت»ش  منری سحل ل ، سایهاب 
 ابیییی  ح مب وپامیییی ها  حجییییرم  ح ‌هییییا  شی ریییی  سثلییییهب م ‌شییییرم، مب کنآ‌ش  مشحو و یییا  م 

مب را ی   EFQM هیی شسیت کی شیین فیش نی  مر ،یاً همیاو ش گی .کنی ‌شجهماع  سح،و وپ ش م 
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، فیش نیی ، نه  یی » نها ییت، ش گییر  مب (.Van, 2002بن   کیییم  شسییت د‌صییهبن« سرشنمن سییا 
 :سرشو بن ن ی ص  کیم‌یاصل بش م 

 مهآا و ا  شش   .;

 سمامل محسه   ح سیشکنو ا مر ی سح،و شش   .>

 شیشفتا هم منثع ح هم وپام   .=

، بن ییاو نرییی  ر م بش ایییش   شحم بیی   مییلییۀ بمیی   ویی حهآد  منیی  ریشیییی  شییین سییایهاب
ش  کی  مب وو، ش گیر  میهیرم  ‌کنی د مییلی ‌فییشهم م « کیشمیت» ها ح شیرشه  بفهیاب ‌شای 

 شرم.‌اویی با سم  ف م ‌کیشمت مب بهاببهای سن آ

 EFQM پذیری کراوت در چهارچةب ودل تعالی ‌. سنجش6

هییا  علییرم ‌هآاوییسییا   میییاه م شی ریی ،  کیی  ش  مشییرشبس ین میشیییل مب و ح‌سن آ
کیی  ش  وپی یی ر  ح « کیشمییت»(. ایییش  ونکیی  میهییرم  ماننیی  ;C=;شنرییان  شسییت دوذشبا  ییان ، 

هایی راال ششز اای سث یل شرم، فیش نی  سحل لی  ‌ررهیمر  باریی اییهبمشب شست، ب  شای 
ب  عنرشو   EFQM مر ،  مهبم ن ا  شست. مب شین و حهآ، مناو علّ  ح فیش ن   م ل سما  

مب ریییوو، شییامل سیی  مؤ یییۀ مهییآ، « کیییم»کاب ریفهیی  شیی  سییا سییایهاب ممنییایی ‌ای بیی بهییاببه 
، فیش نیی  ح نه  یی ، بیی حو ونکیی  ش  عمییو  شییشفت ذشسیی  ح محسییه گ ، مب سیی  سییام سرشنمن سیا 

 .ممنایی وو کاسه  شرم، با سم  ف شرن 
 ال . تعرس  عهلیاتی کراوت
شسییت کیی  « سم  ییی  عمل ییاس »اویی  هییی سییا ۀ شی ریی ، شبشئییۀ ‌نخرییه ن رییام مب سیین آ

سم  ییف عمل ییاس  بیی   .اویی  وو میهییرم بش موییخ  کنیی ‌ها ح سییارب موییاه  ‌ییی حم، مؤ ییی 
سییرشو وو بش ‌مب بیی  سییاح  م »ح « بیی  ب ییو  با یی  سیین     شییرم»مهیی  ‌و حهوییگی نوییاو م 

  .(:<ا ;B=;دسیم  ح همکابشو، « مواه   کیم
_م»ای شساس سحل یل ممناشینایه  ش ویۀ  کی  ایی  ش  شسیت‌سیا  « کیشمیت»و، مب رییو« ،_ب

 اس  مؤ یۀ بن امین شسهرشب شست
مب شییین ویی حهآ « کیشمیت»شح سم  یف عمل ییاس  ‌مهیآ، شیییشفت ذشسی  ح محسییه گ . ش  شییین
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 :بن ن یرشه  ارم

راهان  ح محسه   ش  مهآ مب سمامل با ی ش، یه وهن، م گیشو ح جهاو وپیشمیرو، » فیش ن  و
 «.شن ام ‌م  ک  ب  بش  شی ر  ح سما   حجرم 

م  شساس  بش مشایم ‌صهبن هم‌شین سم  ف ب   ر یما‌ ماو مح بب
 راه  وپرن  مشبمدبُع  د ووی کراوت  ، ک  با ش ماو، س،رش، عون نیِ ح یرمو

 هییا  شی ریی ، ماننیی  ریهییاب ن ییک، بعا ییت ییمییت ‌، کیی  مب کنآبُعاا  بیروواای کراواات
 .شرم‌اویی  ح شنصا  مه ل  م ‌م گیشو، مر ر  ت

ش  ، وپرن  منا،  م او سحل ل ممناشنایه  رییوو ح ‌او با سم  ف عمل اس  شبشئ س‌ب ین
  .ریمم‌شحشن م « کیشمت»اویی  میهرم ‌شرم ح مر ی سن آ‌م ی  ه  سما   ایریشب م   م ل

 EFQM ب. از وؤلف  تا شاخص: الگیی عهلیاتی کراوت در 

ریمم ‌مب فیش ن ها وشکاب م شرم، ‌، مر ی سما   ش  سرشنمن سا ها و ا  م EFQM مب م ل 
ها  ک ییی  ‌سییا مؤ ییی  کنیی ‌ران ، شمکییان  فیییشهم م ‌ ابیی . شییین سییایهاب سیی ‌ح مب نهییا ج سثلییهب م 

 :صهبن سحل ل  مب س  سام مهنا ی با نمایی شرن  ن و ب « کیم»

 دهش و شرافت: تواوهن سازها 

یین  یژری  مب ریوو نا ی ب  منو  شش   ح سیبومۀ بخوآ ح ن کرکاب  شسیت. ش« مهآ»
هیا  مشحنی  ح ‌ایی  یف ت EFQM با سام سرشنمن سا ها همخیرشو شسیتد زیییش شیین سیام مب 

هییا  بن ییامین سمیکییو مشبم دایییش  ماا مییۀ ا وییهی مشبییابۀ شبکییاو ح سییایهاب میی ل سمییا   ‌شش  
EFQM  بنگ    ب ا ،Hicks, 2007).   ع ح  ای شیین، شییشفت ذشسی  ن یو ییرم نیرع  سرشنمن سیا

 شرم. ‌  ب   نا  مشحن  ب  مهآ من ی م شست ک  با سرج

 دوسیسگی: فراسن ها 

مب ریوو، برهی سح،یو بفهیاب شی ری  شسیت. شیین مؤ یی  بیا سیام فیش نی ها « بشباۀ محسه  »
هیا  مه،اایل ح سیازحکاب سح،یو ‌فیش نی ها عیصیۀ  هیهب کنآ  EFQM مهنیا ی شسیتد زیییش مب 

 .ها ن ‌شش  

   نها ج ح سرشنمن سا ها →شیشفت ذشس 



عال
ل ت

 ود
ست

کارب
 ی

EF
QM

 
جش

 سن
در

پذ‌
 یری

لگو
ا

 ی
 یِ قرآن

ا رو 
ت ب

کراو
ورد

ی
 

اخت
اشن

وعن
 ی

 
 

 

056 

سیر بیا ‌رییمم. شیین مؤ یی  ش   ک‌ب  وپام ها  شی ر  ح حجرم  بفهیاب ایم « یشفت ذشس ش»
سرجیی  بیی  ماه ییت حجییرم  ح شش شیی ، سرشنمن سییا  ح ش  سییر  م گییی بییا سییام نهییا ج همخییرشو 

 .بن   شثیشن بفهاب شست‌ها ح جمع‌س ل  نهایی شش   EFQM شستد زییش نها ج مب 

شست ح ب  ممنیا  « کیشمت»ها ح سن آ ‌شای  شین سیک ک سنها  ک شاوشب ایش  سث پن
مب رییییوو ن ریییت. مهیییآ، شییییشفت ح « کیشمیییت»سغ پیییی مب ممنیییا  ذشسییی   یییا سیییایهاب حجیییرم  

ها  ‌سن یییی   یضییییهب مشبنیییی د شمییییا ایییییش  سثیییی یل بیییی  شییییای ‌محسییییه گ  مب وپرنیییی   مبهم
همیی ن علییت ن ییو شییین  صییهبن میهییرم  با شناسیی  ح سیک ییک شییرن . بیی ‌اویی با یی  ب ‌سیین آ
منیی  رااییل ‌مهیی ، بلکیی  وو بش مب رییا ث  نرام‌بش سغ پییی نم « کیشمییت»  سییایهاب ممنییایی فیش نیی

ها، ‌ها  عملکیییم  ح مؤ ییی ‌کنیی  دایییش  ماا مییۀ ا وییهی مشبییابۀ سث ییپن شییای ‌ششز ییاای م 
 (. ?C=;بنگ    ب ا شیوم ، 

 های کراوت‌ج. شاخص
وو شسیت « کیشمیت»ش  ماننی  ‌اویی  میاه م وپی   ‌س ین میشیل مب سن آ‌ ک  ش  مهم

اویی سثی یل کییم. مب شیین ‌مویاه  ‌هیایی ع نی  ح ‌ک  بهرشو شبمام شنهوشع  ح ک ی  وو بش ب  مشم 
ها، وو مم ابهیییا بش بییی  ‌هیییا  کییی و ششز یییاای بش مشبنییی  ح شیییای ‌فیش نییی ، مم ابهیییا ن،یییآ م ،

، جهت کل  سن آ ‌کنن . ب ‌اویی سث یل م ‌ها  ع ن  ح سن آ‌نوان  م گیسخن، مم اب
کنیی . ‌ر ی  م ‌شنیی ش  ‌ جهییت بش رااییل‌کنیی  ح شییای ، شاییوشب  شسییت کیی  شین‌موییخ  م  بش

هیا  ‌شیرن . ایشسیاس مشم ‌ها ح شبمام  ک میهیرم شسیهخیشج م ‌ها مممرلاً ش  مل مؤ ی ‌شای 
ها  مهآ، شیشفت ذشس  ح محسه گ  شست ح هی مؤ ی  ‌حشج  مؤ ی « کیشمت»ممناشنایه ، 

« سیخاحن»بی  عنیرشو شیای  شییشفت ح «  نا»ایش  نمرن ، اویی مشبمد ‌هایی سم  ف‌شای 
 ب  عنرشو شای  مهآ.

، مب میهبم ‌ایش  کاهآ یاا ح مسه اای ب  سصهیی  حشرم  ن یو ماننی  بری اب  « کیشمیت»سیی
ایی سرصی ف ‌ها شفهحو‌شیرم. شیین شیای ‌ ماو ش  بنی  شیای  شسیهیام  م ‌ش  ماا مان، هم

ش  شحشین اییش  سح،یو سین آ فییشهم ‌،  م نی ح ع مرجرم، س  ن،آ بن امین مشبن ا نخریت
کنن  ح سیرم، ‌و بن د محم، مر ی ییکت ح شنایت منآ  ا بفهاب فیم  ا جامم  بش سم پن م ‌م 
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 یژ  مب بفهابهیا  شبسثیار  ‌ها ح ش ن  ا  مف  یک ا  ی  ، بی ‌ها، فاصل ‌وشکاب کیمو ررل
 ک  مان . 

، میییا ش  EFQMببرب مییی ل مب بفهیییاب شبسثیییار  مب بهیییا« کیشمیییت»اویی  ‌اییییش  سییین آ
ها  عملکییم ، ‌ش م دایش  ماا م  ا وهی مشبابۀ شیای ‌ها  عملکیم  اهی  ریفه ‌شای 

شن  ح مب مح مسهۀ ک و ‌مست وم   ب « کیم»( ک  ش  شثکۀ ممنایی ;:<;بنگ    ب ا هاشم او، 
  اویین ا‌ب  شیب زیی سحل ل 

 :  ح محسه  ها  شی ر‌نا ی ب  ک ی ت کنآ: های فراسن ی‌. شاخص6
 )  ررل ک  م دریهاب محهیمان  ح سا ن 

 ) ک و  ح منصیان  ش ح رّ   دبفهاب شرهصام  اا

 منّت‌شنیاح ای 

  بعا ت ی،رح م گیشو ح موابکت شجهماع 

بش « کیشمییت»ها، وپامیی ها  بفهییاب  ح شجهمییاع  ‌شییین شییای ای: ‌های وتیجاا ‌. شاااخص2
 :مهن ‌با ساب م 

 ِوبشمآ مشحن  ح عون نی 

 جهماع  ح سیما ۀ شجهماع شعهمام ش 

  بش  ممنر  ح سما   حجرم 

ها  ک  مان  مب سایت فییم  ح جممی  بی  ‌مهن  بگرن  کنآ‌ها نواو م ‌شین شای 
 شرن .‌وپام ها  شی ر  سث یل م 

هییی شییای   مییان  رااییل ششز ییاای شسییت کیی  بییا شییرشه  بفهییاب  همیییش  . شااواه  رفتااا ی: 3
 . یییک شیییای  بش مب جهیییاو حشرمییی  نویییاو مهییی ها  ع نییی  کییی  اییی    ‌باشییی د  منییی  نویییان 

 :شن  ش  ‌هایی ش  شین شرشه  عثابن‌نمرن 

 منّتا شای  سخاحن‌موابکت ای 

 حفا  ب  عه ، شیاف تا شای  شعهمام 

 سیج م شش   شی ر  ای منیمت فهب ا شای  شیشفت 
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جا  ونکی  میهیرم  ‌، بی «کیشمیت»کنی  سیا ‌بریهی  فییشهم م  EFQM بی  شیین سیس ی ، می ل
اویی مب س  سام ‌ها ح شرشه  مواه  ‌ش  ش  شای ‌  بار  بمان ، مب را   م مرع شنهوشع

، فیش ن  ح نه    با نمایی شرم  .سرشنمن سا 

در پرتکککة الگکککوی قرآنکککی کراوکککت: تحلیلکککی انتقکککادی _  EFQM. بکککازتعریف وکککدل تعکککالی7
 تطبیقی

یم مب بهیاببرب می ی  ت نیهین ح بیا هی   اهثیرم عملکی EFQM می ل سمیا   سیا مان 
 ,Hicksدایش  ماا مۀ ا وهی مشبابۀ شبکاو ح سایهاب علّ  ح س رهم  م ل سما  ، بنگ    ب ا 

شیییین مییی ل ایییی  .نیمیییاو ا  ییی  ومییی   شسیییت‌(، شبس،یییا  ک ی یییت ح شفیییوش آ ب یییا ت ذ 2007
ها بنا ش   شست ک  بفهاب شنراو ح سا ماو بش ا وهی مب بهیاببرب ‌فیض‌ش  ش  وپآ‌م مرع 

ریبییی  اییییش  ‌کنییی . ش شیییین‌ ب  سم  یییف م ‌اهیییی کابومییی  ، سیییرمو ب  ح  شح بنییی ن مثنیییایی ش
کی  « کیشمیت»ها  سرممحهب کابوم  شست، اییش  سث یپن مییاه م شی ری  رییوو، ماننی  ‌سا ماو

شستد زییش ریوو،  ا ت نهایی بش ‌ماه ه  مهیاحن مشبن ، ن ا من  با نگی  ح با سم  ف شساس 
« شسصییا  بیی  س،ییرش»میا   ح کمییال شنرییاو مب ریی ح نی  سییرمو ب  مییام  ح کابومیی   سییا ماو، کیی  س

کُنْ > مشن ا‌م  تْقَا
َ
نَ  الله  أ کْرَوَکُنْ ع 

َ
ن َ أ   .(=;دی یشن/ <ؤ 

میهرم  حجرم  شست ک  مر ی بش  شنراو ح شعه   شحشبط شح بیا « کیشمت»ش  منری ریوو، 
، ‌بخو . ش شین‌ی ش، یه وهن، م گیشو ح جهاو بش ساماو م  سرشو مب را ی  ‌بش نم « کیشمت»شح

سنهیا  میان  « کیشمیت»مب سحل یل   EFQM کابر ی ‌ها  عملکییم  محی حم کییم. بی ‌شیای 
عنرشو نمرنی ، ‌اویی شست ک  مثان  ح کابکیمهیا  وو ش  منریی ش هی  بیا سم  ف شیرن د بی ‌سرج  
ک  مب شصل ای ه ش ت ح اا آ عملکیم سا ماو مثهنی  شسیت، مب  EFQM مب « بهثی »مم اب 

 اب د زییش شاها ت ای و  ب  حجرم ، ه ش ت ‌سی م ‌ممنایی عم و« شاها ت»ریون   ویسر میهرم
ک   مشبم دبنگ    ب ا بخیآ سحل یل سیایهاب  _ میهیرم   س ش    ح سما   شی ر  شنراو س 

اییییویی شسییییت. ‌ن ییییو سمم م  EFQM مب همیییی ن م،ا یییی (. شییییین بییییا یرشن  بیییی  م گییییی مم ابهییییا 
روشب  شی ریی  ح مثهنیی  اییی عیی ش ت ح ‌ممنییا  س اسییت مب مناییو ریونیی ، بیی « سرشنمن سییا ها»

ها  ک  مان  مانن  ررل ک  م، ش ح رّ   ح شنیاح ‌عیصۀ  ههب کنآ« فیش ن ها»شی ح شستد 
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ش  سیییام ب یییا ت مویییهی  فیشسیییی بفهییی  ح وپامییی هایی بیییرو شعهمیییام، « نهیییا ج»شنییی  ح ‌منّت‌ای
، ساث‌ر ین . ش شین‌همثرهگ ، بش  ح ریب ش ه  بش مشایم  بیا کیشمیت بی  ممنیا    EFQM  وشح

سی شسیت کی  بی  جیا  ‌سغ پی مثان  م ل ن رت، بلک  ب  منو یۀ بیا سم  ف وو مب شف،ی  رریهیم 
 (.  یف ییت@C=;شیم ، ‌کابومیی   سییا ماو، بیی  سمییا   شنرییاو سرجیی  مشبم دبنگ  یی  بیی ا راسییم

EFQM  مب ریییوو .شییرم‌ایییش  بنیی ن بییا سم  ی  ش  سییایهاب علّیی  ح س رییهم  وو ناشیی  م ،
شسییهرشب شسییتد ییکتیی  کیی  ش  « شیییشفت»ح « سمامییل محسییه  »، «مهییآ»اییی سیی  محییهب « کیشمییت»

 اب  ح ب  ‌شرم، مب کنآ شی ر  ح محسه   س شحم م ‌مث ِ شش  ، دشیشفت( ح دمهآ( و ا  م 
، سرشنمن سیا ها، EFQMسیایهاب  شیین منایو بیا سی  بکین .شن امی ‌سمیا   ح کمیال حجیرم  م 
سحهییییل  یییا  ییییرشن  ح سویییاب  مشبمد هیبنییی  شیییین شیییثاهت بییی  ممنیییا  فیش نییی ها ح نهیییا ج، هیییم

ن رییت، « کیشمییت»جیا گهین ش گییر  ریونی    EFQMشح ‌ کیی  بی  م گییی  ن ریت. ش  شییین س،ل یل
ها  مشحن ، سا ‌مر ی سح،و کیشمت ش  سام شش   کن  ک ‌بلک  بهاببهای سحل ل  فیشهم م 

 با نمایی شرم. من ‌امصهبن نر  ر  ح سبِ وپام ها  شجهماع ، ب ها  شی‌کنآ

شیینایه  شهم ییت مشبما سیک ییک سیی  مؤ یییۀ ‌مب شییین م ییاو، سرجیی  بیی   ییک م یرییۀ شح 
شسییتد زییییش شییین مب شییین ویی حهآ، سنهییا سیک کیی  سحل لیی  « محسییه گ »ح « شیییشفت»، «مهییآ»

اویی ، نیارهیی اییش  ‌سن    مشبن . با شین یال مب فیش ن  سن آ‌ها، وپرسهاب  حشی  ح مبهم‌مؤ ی 
ها با   ش  هیم مهمیایو شیرن . شیین سیک یک، بن یاو ممنیایی ح سیایهاب حجیرم  ‌یل ب  شای سث 
مب بهیییاببهای « کیشمیییت»کنییی  کییی  ‌مهییی ، بلکییی  شیییین شمکیییاو بش فییییشهم م ‌بش سغ پیییی نم « کیشمییت»

 .شرماویی سث پن ‌من  ح ششز اای‌نرام

 ای‌رشته‌بندی نهایی و پیاودهای ویان‌. جهع8

مب ریییوو میهییرم  وه ییا، بن ر یی  ح « کیشمییت»مهیی  کیی  ‌او م ها  شییین ویی حهآ نویی‌ افهیی 
سییییرشو وو بش بییییا ش  کیییییم  شحشییییمن  با سییییا   ح ‌اییییییهبمشب ش  نرمیییی  میهییییرم  شسییییت کیییی  م 

_م»سحل یییل سیییایهاب  ش ویییۀ  .اویی کییییم‌سییین آ نویییاو مشم کییی  سییی  مؤ ییییۀ مهیییآ، « ،_ب
نایو س ریهم  مهنی  ح مب م‌بش شکل م « کیشمت»محسه گ  ح شیشفت ذشس ، هرهۀ میهرم  

_  EFQM رااییل بییا سم  ف هرییهن . وپرنیی  شییین سیی  مؤ ییی  بییا سیی  بکیین EFQM میی ل سمییا  



عال
ل ت

 ود
ست

کارب
 ی

EF
QM

 
جش

 سن
در

پذ‌
 یری

لگو
ا

 ی
 یِ قرآن

ا رو 
ت ب

کراو
ورد

ی
 

اخت
اشن

وعن
 ی

 
 

 

060 

ش  سییام « کیشمییت»کنیی  کیی  مب وو، ‌سرشنمن سییا ها، فیش نیی ها ح نهییا ج _ بهییاببهای فیییشهم م 
شح ‌ش شیین .شیرم‌ایویی ‌ها  مشحنی  سیا  هیهب مب بفهیاب ح سح،یو مب وپامی ها  ع نی  سحل ل‌شش  

ام  نر مب وپرن  م او ممناشناس  میاه م ریون  ح علم م ی  ت شست ح نواو شین و حهآ ر
، مب صییهبس  کیی  مب ررییهیۀ شهیی ش  شش هیی  بییا یرشن  شییرم، EFQMمهیی  کیی  میی ل سمییا   ‌م 

ها  ‌ یف ییییت وو بش مشبم کیییی  میییییاه م م نیییی  بش بیییی حو س،ل ییییل ممنییییایی، مب را یییی  شییییای 
، ششز ‌ششز اای با سم  ف کن د بناو‌راال نیمیاو  یا شبس،یا  عملکییم ‌اای ن  ب ا ت ذ ک  م 
م ن سا ماو، بلک  سح،و کنآ شی ر  ح شسصا  ب  س،رشست. شیین سغ پیی بن یامین مب ‌کرسا 

، شییی ح بش ش  سییاح  شاییوشب  ایییش  مرف، ییت ا  حنیی  سییا ماو، بیی  جا گییا   ا ییت بشیی   مم ییاب
مشنییی ، ‌رییی ح س،یییرش م  بش مب « کیشمیییت»مهییی  کییی  بیییا منایییو ریونییی ، کییی  ‌شنریییاو ح جاممییی  شبس،یییا م 

کُنْ >: همررست تْقَا
َ
نَْ  اللّ َ  أ کْرَوَکُنْ ع 

َ
ن َ أ  (.=;دی یشن/  <ؤ 

روشب  ‌ش  اییییش  س اسیییت‌هیییا  سیییا  ‌مب سیییام کیییاشایم  ن یییو شیییین بهیییاببرب  یف ت
 و بما‌فیهنگ ، سمل م ح س ا ت ح م ی  ت شس م  فیشهم م 

ویه یو ش   مشب ،‌ویی ، شمانیتا‌مییاه م  بیرو مری ر  ت گذا ی فرهنگای؛‌در حیزۀ سیاسات
مب رییوو « کییم»منّت، بعا ت ییمت م گیشو ح س،ه ت شعهمام شجهماع  ک  ش  شثکۀ ممنایی 

بیا سم  ف شیرن ، رابل یت وو  EFQM ها ‌ک  مب را   شای   صهبس  شسهخیشج ریم  ، مب 
ها  ع نیی  ایییش  سحل ییل ح اییا آ فیهنگیی  سثیی یل شییرن . بنیی ن ‌ ابنیی  کیی  بیی  سیین  ‌بش م 
 .مه ‌ها  شی ر  ح سازحکابها  شجیشیی بش کاهآ م ‌  کیم  فاصلۀ م او سرص  ش 

ها  بفهیییاب  نویییاو ‌مب را ییی  شیییای « کیشمیییت»د بیییا سم  ف حااایزۀ تعلاااین و تربیاااتمب 
مه  ک  شین میهرم سنها  ک میهرم وبمان  ن رت، بلک  با   مب ز رت ش  می  ح سمیام ن ‌م 

ش گهیی مثهن  ای بشی  مهیرش و « س ا ت ک  مان »شو ایش  سر‌شنران  جلر  کن . ش  شین منری م 
م  بفهاب مشحو  فیم ، ا حو فیم  ح فیشفیم  ریشی  کیم.‌فیم ، م او‌بهاب بب

هییا  ریونیی ، ش گییهیی ش  ‌اییی شسییاس ومه   EFQM د بییا یرشن  مم ابهییا  واا یرست حاایزۀمب 
ایییهای» امل هییی ش هگی ح ممییی« بهثیییی »کوییی د ش گیییهیی کییی  مب وو ‌بش بییی  سصیییهیی م « مییی ی  ت ش

عیصیۀ « فیش نی ها»شیرن ، ‌ایی عی ش ت ح س،یرش شسیهرشب م « سرشنمن سیا ها»مهنی   شسیت، ‌و  ب 
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مهنی . بنی ن ‌، بش  شی ر  ح شعهمام شجهماع  بش با ساب م «نها ج»شن  ح ‌ا    بفهاب ک  مان 
 .مه  ش  کیم ، ششز اای عملکیم بش ش  کابوم ِ  صی  ب  سما   شنراو ح سا ماو وپرن  م 

 اهی ‌د نییرو ب  شصییل  ویی حهآ مب ش  ییام وپرنیی   م ییاو مح رلمیی ح بیی شناساای‌از ونظاار  و 
بییا  EFQM م ب ش  هییم، زبییاو حییی  ح مناییو علمیی   ییک نرییام ششز ییاای شسییت. سییایهاب علّیی 

یرشن  مشبم دایش  ماا مۀ ا ویهی مشبیابۀ ‌مب ریوو هم« مهآ، شیشفت ذشس ، محسه گ »ش گر  
(  ح همیی ن شمییی شمکییاو Hicks, 2007 ل سمییا  ، بنگ  یی  بیی ا سییایهاب علّیی  ح س رییهم  میی

اویی ‌با سم  ف میاه م ممنر  بش ب حو س،ل ل ممنا  ش ه  وو، مب را   سازحکابها  سن آ
، بیا آ شصیل  «کیشمیت»ح ش گیر  ریونی   EFQMکن . سیاحن بن امین م ل سمیا   ‌فیشهم م 

ح م گییی  مهکیی  اییی سیک ییک « تکیشمیی»ویی حهآ اییرمد زییییش  کیی  نییا ی بیی   کبییاببگ  حجییرم  
سحل ل  ارمد باحجرم شین مب یی ل وی حهآ مویخ  شی  کی  شیین سیک یک، میاه ه  نثیرم  ح 

ها  راایل ‌ح ریشی  شای « کیشمت»سنها ش وشم  شحش  ایش  فهم اههی سازحکابها  ممنایی 
 .ر ی  وو شست‌شن ش  
حی یان  ح شی ری   ، بیا حجیرم رریهیۀ«کیشمیت»رهب ی صی ، شیین وی حهآ نویاو مشم کی  ‌ب 

ها  م ی  ت ح ششز اای با سم  ف شرم، موی ح  ایی ‌یرم، رابل ت وو بش مشبم ک  مب را   م ل
ونک  ش گرها  م ی  ه  مب شف،ی  شی ری  ح مثهنی  ایی بشی  ح سمیا   شنریان  بیا یرشن  شیرن . 

ا‌هیا  شی ح‌ویمش   ح ریشیی  نرام‌هیایی نیهین اییش  نر  ی ‌بن ن ش  کییم  شفو ا یۀ محیهب ا 
 .روا  ‌ها  م ن  م ‌ومه  
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