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Abstract 

Due to the fact that excellence models, especially EFQM, work based 

on RADAR logic, which makes them heavily rely on subjective 

judgments, the aim of this study is to present a more accurate and 

objective way of assessing organizations with EFQM using 

Neutrosophic logic approach to minimize estimation errors of 

assessment values. In this study, assessing organizations based on the 

EFQM excellence model is performed using Neutrosophic logic, 

which is a three-valued logic useful in studying uncertainty. First, an 

assessing tool is designed for evaluation with Neutrosophic logic. Its 

validity of structure and content was confirmed using EFQM model 

framework and experts' opinion of evaluation. Also, the reliability was 

supported in a similar manner using experts' views. Then, the selected 

organizations, including three state-owned, private, and semi-public 

banks, were assessed with the assessing tool, and finally, the results of 

assessing with RADAR logic and Neutrosophic logic were compared. 

Based on assessing experts of EFQM National Excellence Award and 

calculations, assessing studied organizations with Neutrosophic logic 

approach proved more accurate than assessing with RADAR logic 

approach. 
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با استفاده از   EFQMمدل تعالي  بر اساس هاسازمان ارزيابي 

 )مورد مطالعه: صنعت بانکداری ايران( منطق نوتروسوفیک
 

 1*** امین حبیبي راد ، ** رضا عباسي ، *فاطمه امامي

 
 چکیده 
با رویکرد منطققر رادار منتنققی بققر   ققاو   ،EFQMمدل تعالی    ویژهبه  ،های تعالیارزیابی مدل  ازآنجاکه

هققا تر سازمانارزیابی د یر حاضر دهد، هدف پژوهش طعیت رخ میذهنی ارزیابان است و در ف ای عدم
در صققنعت بانکققداری اسققت تققا م ققادیر  با استفاده از منطر نوتروسققوفی  EFQMمدل تعالی  بر اساس

مققدل تعققالی  بققر اسققاسانجام دهد. در این پژوهش ارزیابی سازمان   ترد یربرآوردی ارزیابی را به روشی  
EFQM  طعیت است، صققور  ارزشی در ف ای عدمبا استفاده از منطر نوتروسوفی  که ی  منطر سه 
. ابتدا ی  ابزار ارزیابی برای سنجش با منطر نوتروسوفی  طراحی شققد. روایققی سققازه و م تققوای گرفت

خنرگان حققوزه در طراحی آن و همچنین تأیید  EFQMدلیل استفاده از چارچوب مدل تعالی به پرسشنامه
بودن نظر آنان بر پایاو اتفاقو پایایی آن با روش دستیابی به مشابهت نظر خنرگان  نول بوده   ابل  ،ارزیابی

بود بققا  دولتیشنههای منتخب که شامل سه بان  دولتی، خصوصی و  سازمان؛ سپس  شد  تأییدپرسشنامه  
 ایققتدرنهتعققالی سققازمانی ارزیققابی شققدند و   ملّققیاستفاده از این ابزار توسط گروه ارزیابان منتخب جایزه  

تعالی  ملیّنظر خنرگان ارزیابی جایزه  بنا بر.  صور  گرفتای بین نتایج این ارزیابی با منطر رادار  م ایسه
EFQM     مطالعه با رویکرد منطر نوتروسوفی  های مورد، ارزیابی سازمانشدهانجامو همچنین م اسنا
 تر از ارزیابی با رویکرد منطر رادار است.د یر
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 مقدمه. 1

آگققاهی از  ضققرور و افققزایش انتظققارا  مشققتریان،   وکارکسبپیچیدگی م یط در عرصه ر ابتی  
آشققکار کققرده اسققت؛ بنققابراین  ازپیشبیشرا  وریبهرهن اط  و  و ضعف سازمان و بهنود مستمر  

ویژه زمانی که شققعب ارزیابی عملکرد واحدهای مختلف ی  سازمان در ی  الگوی استراتژی ، به
سیستماتی  و طی یقق  چققارچوب منط ققی رخ   صور بهمتعددی داشته باشند، باید    هایبخشو  

آورنققد و  دسققتبهیش دهد تا مدیران با توسل به آن، اطلاعا  د یر و کافی را از جایگاه امروز خو
ارزیققابی عملکققرد  هققایراهامققروزه یکققی از [. 15] با نگاه به آینده از خطای گذشققته درس بگیرنققد

 هاسازماناست. بدون توجه به بخش، اندازه و ساختار،    EFQMمدل تعالی    کارگیریبه  هاسازمان
وزنی را برای یقق  سیسققتم مققدیریتی ر ققابتی و موفققر ایجققاد  هایشاخصدارند تا  نیاز  به ابزاری  
بداننققد  گیریانققدازهتا از طریققر   کندمیکم     هاسازمانابزاری است که به    EFQMمدل    .کننند

مققدل [. 29] بهنودی خود را درک کننققد  هایحلراهو    هافرصت،  هاضعف،  هاشکافکجا هستند و  
بهنققود عملکققرد اسققت و از زمققانی کققه مققدل در   یهاروش  ترینهزینهکمیکی از    EFQMتعالی  
 .[11] رساندمیخارجی را به حدا ل    هایهزینه، از طریر فرایند خودارزیابی  شودمی  اجرا سازمان  

و  اسققتهای جهان و ایران بسیار پرکاربرد در سازمان  ،EFQMویژه  به  ،های تعالیاستفاده از مدل
هققای سازد. همچنین ازآنجاکه بسیاری از بان را آشکار می  EFQMاین لزوم توجه به مدل تعالی  

 مققورد مطالعققه پققژوهشانققد، شققرکت کرده «تعققالی ملّیجایزه  »کرده یا در    اجرا را    EFQMایران  
را  EFQMچند نمونه از مواردی کققه اهمیققت پققرداختن بققه   ادامهها است. در  تعدادی از این بان 

 دهد، آورده شده است:ان مینش
 [؛31] هزار سازمان جهانیدر پنجاه EFQMو کاربرد مدل تعالی   ق اجرا 

 [؛30]  سازمان مدیریت صنعتیتوسط سال گذشته  15سازمان ایرانی در   1400ارزیابی بیش از  ق 

های زیرمجموعققه های مدل تعالی در چندین سازمان ایرانققی بققرای ارزیققابی شققرکتایجاد جایزه  ق
، «سققازمان مققدیریت صققنعتی»ماننققد  ؛شققوداسققتفاده می  EFQMخود که از مدل تعالی اروپققایی  

تعققالی وزار  دفققا  و   ملّققیجققایزه  »،  «صنعت نفققت  ملّیجایزه  »،  «تعالی و پیشرفت  ملّیجایزه  »
کیفیققت ارتناطققا  و  ملّیجایزه »، «وپرورشتعالی آموزش ملّیجایزه »،  «پشتینانی نیروهای مسلح

، «کیفیققت صققنعت خققودرو  ملّققیجایزه  »،  «تعالی مدیریت تعاونی  ملّیجایزه  »،  «فناوری اطلاعا 
 ملّققیجققایزه »، «سققانیتعالی آموزش و توسققعه منققابع ان ملّیجایزه  »،  «جایزه تعالی منابع انسانی»

تعققالی   ملّیجایزه  »،  «جایزه تعالی پتروشیمی»،  «کیفیت ایران  ملّیجایزه  »،  «مدیریت پروژه ایران
 .«تعالی صنعت گردشگری  ملّیجایزه  »و   «نگهداری
های ملت، سینا، پاسارگاد، دی، جمله بان   در چندین بان  ایرانی از  EFQMمدل تعالی    ق اجرای
 آینده، کارآفرین و مهر ا تصاد.  ،  سامان



 

 ( امامي و همکاران.. ).  يها براساس مدل تعالسازمان ياب يارز

 

123 

کققه  شققوندمیعوامل زیر باعث دهد که نشان می  مختلف  هایپژوهش  ، بررسیسوی دیگراز        
. 3 ؛ارزیققابیشرایط سازمان مققورد. 2 ؛داوری ارزیابانها و پیشزمینه. 1ارزیابی ارزیابان ذهنی باشد: 

میققزان درک و اسققتنناط ارزیابققان از فلسققفه .  4  ؛ارزیققابین وه تفسیر ارزیابققان از معیارهققای مققورد
 کننققدای که ارزیابان مستندا  سازمان را تفسیر مین وه.  5  ؛مدیریت کیفیت جامع و بهنود مستمر

[22 ،14.] 
با   او  ذهنی ارزیابققان مواجققه  شودمیکه با منطر رادار انجام  EFQMارزیابی مدل تعالی      

همراه با ش  و تردید است و نتایج حاصل از ارزیابی نققاد یر و تخمینققی   ها  او است که این  
در  بایققد، کنققدمیرا ارزیابی  هاسازمانمنطر رادار در ف ای کلاسی  و  طعیت   ازآنجاکه.  شودمی

اده شود تا بتواند نتققایج ارزیققابی را از منط ی استف   EFQMبر اساس مدل تعالی    هاسازمانارزیابی  
داخلققی و خققارجی در  هققایپژوهشدر نظر داشته باشد. با بررسی  نیز طعیت را کند و عدم  ترد یر

دریافت که مشکل ارزیابی ناد یر منطققر رادار تققاکنون   توانمی  EFQMحوزه ارزیابی مدل تعالی
 ؛ابی این مدل استفاده نشققده اسققتحل نشده و در هیچ پژوهشی از منطر نوتروسوفی  برای ارزی
مققدل تعققالی  بققر اسققاس  هاسققازمانبنابراین در این پژوهش از منطر نوتروسوفی  برای ارزیققابی  

EFQM    ی ناشی از استفاده از منطر رادار را پوشش دهد.هاضعفاستفاده شده است تا بتواند 
 
   و پیشینه پژوهش نظری مباني. 2

بققا  EFQMبر اساس مققدل تعققالی  هاسازمانپژوهش حاضر در خصوص ارزیابی   اینکهبه    با توجه
نظققری پیرامققون مققدل تعققالی  منققانیرویکرد منطر نوتروسوفی  است به معرفی و مرور اجمققالی 

EFQM  .و منطر نوتروسوفی  پرداخته شده است 
 

 EFQMمدل تعالی  .  EFQMمدل تعالي  

پققذیری ر ابتدر پاسخ به نیاز بهنققود  1988در سال  1
( در غیققره ) بوش، رنققو، فیققا ، نسققتله و های اروپایی توسط چهارده کمپانی بزرگ اروپاییسازمان

عنوان مققدل بققه 1991این مدل در سال  [.26شد ]و ام ا   رار گرفت  کمسیون اروپایی موردتوافر
 درنهایققت که در آن چارچوبی برای   او  و خودارزیابی سققازمانی و  شدوکار معرفی  تعالی کسب

ها چارچوبی برای کم  بققه سققازمان  EFQMدریافت پاداش کیفیت اروپایی ارائه شد. مدل تعالی  
[. 31] اسققت یمّقق ( بققه حالققت عRADAR) ها و مفاهیم بنیادین و منطققر راداربرای تندیل ارزش

 [.18] وکارهای اروپایی در بازارهای داخلی بققودهای کسبهدف این مدل افزایش و ت ویت  ابلیت
منظور وکار و سققازمانی بققهتواند با هر کسققبی  ابزار کاربردی است که می  EFQM  مدل کیفیت

ایققن مققدل بیشققتر جننققه   اینکققهبققا  [.  9]  کسب مزیت ر ابتی و حفظ آن در بلندمد  سازگار شققود
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. بققا شققودمیآل م ایسققه تشخیصی دارد، وضعیت موجود سازمان در م ایسه با یقق  سققازمان ایققده
و میزان رشققد سققازمان   بهنود ابل  هایحوزهند ن اط  و ،  توانمی  هاسازماناین مدل،    گیریکاربه

دهققد تققا دانققش در مققورد اجازه می EFQMمدل تعالی  [. اجرای16] را در مسیر تعالی تعیین کنند
علاوه این مققدل از به[. 7] دست آیدمیزان توسعه، اثربخشی و کارایی فرایندهای داخلی مدیریت به

. [4]  کنققدای سیسققتماتی  حمایققت میی  روش نظار ، کنترل و بهنود فرایندها به شیوه  اجرای
بققرای کمقق  بققه  ملققیزاری عبا تعیین جایگاه سققازمان در مسققیر تعققالی، ابقق   EFQMمدل تعالی  
 هایسیسققتمدر مسققیر  تققا کنققدمققیکمقق     هققاآن  ست و به درک کمنودها و نققوا صا   هاسازمان

 [.20] دنمدیریتی مناسب پیش رو
معیار نتایج است. نظریه بنیادین کققه مققدل   4ساز و  معیار توانمند  5دارای    EFQMمدل تعالی       
کند عنار  است از: »نتایج عققالی در م ایسققه بققا عملکققرد سققازمان، را توصیف می  EFQMتعالی  

ها، مدیریت اثربخش منققابع مشی و استراتژی شرکتافراد و جامعه از طریر رهنری، خط  مشتریان،
 .[13]  آیددست میها و فرایندها بهانسانی، شراکت

ها در میزان دستیابی به اجزای مدل سرآمدی شامل معیارها و زیققر معیارهققا امتیازدهی سازمان     
. در شققودمیگیرد و در ی  بازه صفر تا صد مشخص عموماً ت ت ی  منطر مشخص صور  می

 .است( RADAR)  این روش بر اساس منطر رادار EFQMمدل تعالی 
ابزار مدیریتی نیرومند اسققت کققه سققتونی بققرای ی   منطر رادار چارچوبی برای ارزیابی پویا و       

؛ زمانی که سازمان برای دستیابی بققه تعققالی و برتققری پایققدار بققا کندمیحمایت از سازمان فراهم  
انجققام . با استفاده از منطر رادار امکققان کندها غلنه  شود و نیاز دارد تا بر آنهایی مواجه میچالش

 [.31]  شودی  ارزیابی  وی از میزان تعالی در هر سازمانی ایجاد می
منطر رادار ی  رویکرد ساختاریافته را برای پرسش در مورد چگونگی عملکققرد یقق  سققازمان      

وجققود  EFQMهمچنین این روش مکانیزم امتیازدهی که بققرای جققایزه تعققالی   [؛8]  کندایجاد می
 [.2] کندشناخت ارزیابی را پشتینانی می  هایدارد و نیز دیگر طرح

 :دهندمیرا نشان   EFQMموارد زیر اهمیت و ضرور  استفاده از مدل تعالی 
بهنود، گسترش فرهنققب بهنققود مسققتمر، تعققالی پایققدار، افققزایش   منظوربهایجاد چارچوبی جامع  ق  

 ؛رهنری و تشویر کارکنان به نوآوری  هایمهار 
 ؛مهم استراتژی   هایپروژهمنابع با تمرکز بر    سازیبهینهق 
 ؛افزایش انگیزه برای بهنود  منظوربهایجاد ن شه راه  ق 
 ؛با تمرکز بر اتفا ا   پذیریر ابتبهنود  ق 
کمقق   تعهد مدیر عالی به کیفیت و توسعه مستمر سققازمانی کققه بققه توسققعه عملکققرد سققازمانق  
 [.21]  کندمی
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های فازی شهودی تنهققا های نوتروسوفی  از زمانی که مجموعهمجموعه.  منطق نوتروسوفیک
طرف و اطلاعا  متنا ض را کنتققرل کننققد، توسققط توانستند اطلاعا  نا ص و نه اطلاعا  بیمی

 ]13[معرفی شد. (، 1998)  1اسمارانداچ

ابدا  شد و ترکینی از منطر فققازی، منطققر   1995منطر نوتروسوفی  توسط اسمارانداچ در سال  
 طرف است.ارزشی با م دار بیشهودی، منطر پارادوکس و منطر سه

دهنده تمققایز طرفققی نشققانطرفی است و این بیمعنای دانشی از تفکر بیواژه نئوتروسوفی به     
 [.13]  منطر فازی و منطر فازی شهودی است  بیناصلی  
 tکققه   x = (t, i , f)شققود: به ایققن صققور  توصققیف می x  هر متغیر در منطر نوتروسوفی      
اسققاس و پایققه [. 3] ای از نادرسققتی اسققتدرجققه fسققط ی از نققامعینی و  iای از درسققتی، درجققه

 طورهمققانای از درستی است،  طع درجه  طورتنها بهای نهنوتروسوفی این است که هر نظر و ایده
ای از نادرسققتی و نققامعینی را هققم ارزشی فرض شده است، بلکه درجهمنطر چند  هایزمینهکه در  
  طعیققت، ابهققام، شقق  و خطققا اسققتصور  مست ل در نظر گرفت. منظور از نامعینی، عدمباید به
[24.]   

و  Tاست کققه در هققر گققزاره درصققدی از درسققتی یقق  زیرمجموعققه   یمنطر نوترسوفی ، منط  
را بققرآورده   Fو درصدی از نادرستی از ی  زیرمجموعققه    Iدرصدی از نامعینی ی  زیرمجموعه از  

 [.23] سازدمی
F) I, (T,  م ادیری از درستی هسققتند کققهT، I  وF ققرار  [-1 , 0+] غیراسققتاندارد در فاصققله 
م ققادیر  ترینپققایین، مجمققو   ققرار دارنققدبین این بققازه   ,F I, T م ادیر ی  از هر کهازآنجادارند. 
 عنارتی:به ؛کمی کمتر از صفر مطلر است ،1مطابر رابطه    هاآن

 

ninf = inf T + inf I + inf F ≥  رابطه )1(                                                        −0
 

 :گریدعنار به  ؛مطلر است 3کمی بیشتر از   ،2طنر رابطه    هاآنمجمو  بیشترین م دار   و
 

nsup= sup T + sup I + sup F≤  رابطه )2(                                                           +3
 

امققا ممکققن اسققت هققر  ؛ای نیسققتندهای لزومققاً فاصققلهزیرمجموعققه Fو  T ،Iهای مجموعققه      
شققمارش یققا های گسسققته یققا پیوسققته، م ققدود )  ابلزیرمجموعققه وا عققی از زیرمجموعققه

پوشققانی تواننققد همها همچنققین میباشند. آن  غیره شمارش( و نام دود، ات اد یا ت اطع وغیر ابل
 داشته باشند.

 
1. Florentin Smarandach  
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از  ،و درسققتی Tم ققدار  ،مثال برایم ادیر پویایی هستند.  ،ودنبدر عین ثابت  Fو    T  ،Iم ادیر        
یعنی از فققردی بققه فققردی   ،گرزمان به زمان دیگر در حال تغییر است و به ذهنیت هر مشاهدهی 
میققزان درسققتی،   «؛وی، شخصققی بققاهوش اسققت»جملققه    ،در حال تغییر است. برای مثققال  ،دیگر

بققر  ( 37/0،  67/0،  60/0)نظققر رئققیس شققخص  تواند بر اسققاس  این جمله می  نامعینی و نادرستی
 باشققد (50/0، 20/0، 30/0) اشیمنشقق و بر اساس نظر  ( 80/0،  25/0،  10/0)اساس نظر خودش  

[3.] 
لزومققاً یقق   فققازی ها مثل منطر کلاسی  و کلاسققی در منطر نوتروسوفی  مجمو  مؤلفه     
دهد که منطر نوتروسوفی   ققادر بققه اجازه می ویژگی است و این 3+و    0-اما هر عدد بین    ؛نیست
 زمان نادرست هسققتند زمان درست و در ی   هایی که در ی یعنی گزاره  ؛باشد  هاتنا ضم ابله با  

چون حتمققاً در منطققر فققازی  ؛را انجام دهد  کار  تواند این. منطر فازی نمیبررسی کند  تواندمیرا  
 .[3] باشد 1ها باید مجمو  مؤلفه

 

در  EFQMسازی ارزیابی مدل تعققالی یی که در حوزه کمّهایپژوهش.  پیشینه تجربي پژوهش
 شود.، مشاهده می1جدول در ، است داخل و خارج از کشور انجام شده

 
 مطالعا  تجربی پیشین .  1جدول  

 نتیجه روش  عنوان سال  /پژوهشگر 

و   ت وی
  ،مهرمنش

(1390 ) 

طراحققی مققدل ارزیققابی حققوزه 
بققا اسققتفاده از   EFQMرهنققری 
MCDM 

روش استدلال شواهد که  
های جنرانی  یکی از روش 
گیری  تصمیم غیر طعی 

چندمعیاره است و روش  
 تاپسیس 

معیارهققای فرعققی و  هققایوزن
نکا  کلیدی بر آنچقه در مقدل 

برابققر در نظققر   EFQMتعققالی 
 [.25] شده یکسان نیستند گرفته

 ( 1391) ،بیا  

ویکرد فرایند ت لیل کارگیری ربه
بقرای ارزیققابی  ای فققازیشقنکه

جایزه مدل تعالی بنیاد مقدیریت 
 کیفیت اروپا

فرایند ت لیل شنکه فازی و  
 مراتنی روش ت لیل سلسله

ارتناط بین معیارهای توانمندساز 
دهقققی شقققدند و و نتقققایج وزن

حساسیت اهمیت زیرمعیارها بقه 
که بقه  شدمعیارها طوری تعیین 
 تر باشقدم اصد سازمان نزدیق 

[6]. 

  ، عناسی
(1392 ) 

ارزیقابی   بقرایتدوین رویکردی  
تلفیققر  ها بققاعملکققرد سققازمان

گیری هققققای تصققققمیم تکنی 
 EFQMمعیاره و مدل تعالی چند

 مراتنی فازی ت لیل سلسله

های نمونققه بققر اسققاس شققعنه
بهوزن رتنهدستهای  بندی آمده 
 .[1] شدند

و    مری 
همکاران،  

(1396)   

ارزیابی تعالی سازمانی بر اساس 
بر ت لیل سلسله با تأکید  مراتنی 
هققای ا تصققادی توسققعه  ابلیت

 مراتنی ت لیل سلسله
بالاترین رتنه مربقوط بقه معیقار 

ترین مربوط به استراتژی و پایین
 [.12] وکار بودنتایج کسب



 

 ( امامي و همکاران.. ).  يها براساس مدل تعالسازمان ياب يارز

 

127 

 نتیجه روش  عنوان سال  /پژوهشگر 

 بان  شهر

پور  نصیری
(1397 ) 

ارزیقابی اولویت معیارهقای  دهی 
 EFQMمدل 

 تاپسیس فازی 

ارائه چارچوب بقومی منتنقی بقر 
تاپسقققیس فقققازی و اعمقققال 

ای بققا های هزینققهم ققدودیت
 [.17] پشتیاستفاده از مدل کوله

و   دنیل 
  ،1همکاران 

(2011 ) 

سیسققتم ارزیققابی بققر مننققای 
 امتیازدهی فازی در مدل تعالی

 منطر فازی 
یافته و ارائه مدل ارزیابی توسقعه

   EFQMتر در مدل تعقالی  د یر
[10.] 

و   آیدین 
  ،2همکاران 

(2012 ) 

گیری یققق  رویکقققرد تصقققمیم 
چندمعیاره فازی جدید: کاربردی 

 EFQMدر ارزیابی 

مراتنی فازی  ت لیل سلسله
 و تاپسیس فازی 

ارائه رویکردی کاراتر نسنت بقه 
 [.5] رویکرد فعلی

و   یوگان
  ،3همکاران 

(2020 ) 

ی  رویکرد ارزیابی جدید بقرای 
بققا اسققتفاده از   EFQMاجققرای 
چنقدتصمیم  فقازی گیری  معیاره 
 یکپارچه

دیمتل فازی، فرایند ت لیل  
 ای فازی و ویکور شنکه 

وکار شقققاخص نتقققایج کسقققب
ین شاخص تعیین ترعنوان مهم به
 [.27] شد

رفعت و  
  ،4الهناوی 
(2018 ) 

نوآورانققه بققرای ارزیققابی روشققی 
نتایج ممیزی سیسقتم مقدیریت 
کیفیققت بققا اسققتفاده از اعققداد 

 نوتروسوفی  ت  ارزشی

 منطر نوتروسوفی  
رفع مشکل  برایپیشنهاد روشی 

  طعیقتممیزی در ف ای عقدم
[19.] 

 
ی همققراه بققوده هققای کمّقق که بققا روش  EFQMبررسی مطالعا  در حوزه ارزیابی مدل تعالی       
نشققده  تر حققلدهد که تاکنون مشکل ارزیابی ذهنی ارزیابان بققرای ارزیققابی د یققرنشان می  ،است
 است. 
را طراحققی  EFQMمدل ارزیققابی حققوزه رهنققری   MCDM(، به کم   1390)  ت وی  ،مثال  برای

 مققدنظر مققدلبر خققلاف آنچققه    EFQMکرد و به این نتیجه رسید که اوزان نکا  راهنمای مدل  
ی از مققدل تعققالی ترد یققر(، توانسققتند مققدل ارزیققابی 2011دنیل و همکاران )است، برابر نیستند.  

EFQM   ف ط معیار رهنری م اسققنه شققده  پژوهشبا استفاده از منطر فازی ایجاد کنند و در این
چنققدمعیاره   گیریتصققمیمبا استفاده از فازی مثلثی یقق  رویکققرد    ،(2012بود. آیدین و همکاران )
منطققر  ،(2018رفعققت و الهنققاوی ). طراحققی کردنققد  EFQMر ارزیابی  فازی جدید برای کاربرد د

بققه دننققال ارزیققابی   فعلققی  پققژوهش.  کار گرفتندهبمدیریت کیفیت    هایسیستمنوتروسوفی  را در  

 
1. Daniel, et al. 

2. Aydin, et al. 

3. Uygun, et al. 

4.  Refaat & El-Henawy 
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منطققر   هققایویژگیبققوده اسققت.    EFQMمننای مدل تعالی    با منطر نوتروسوفی  بر  هاسازمان
ی ترد یققرم اسققنا  ریاضققیاتی   اسققت،منطر فازی و منطر کلاسی     دربرگیرنده  نوتروسوفی 

؛ گیققردمیارزشی است کققه درصققد نققامعینی را هققم در نظققر ی  منطر سه و  دنسنت به آن دو دار
 دهندهنشققانتنظیم ی  پرسشنامه جدید بر مننای منطر نوتروسوفی  در این پققژوهش،   همچنین

نت بققه نسقق  EFQMی از ارزیققابی مققدل تعققالی ترد یققراین است که پژوهش فعلی توانسته مدل 
تر در ف ققای روز و د یققرازآنجاکه منطر نوتروسوفی  ی  منطر به  مطالعا  پیشین ارائه دهد و

ها بققر کارگیری منطر نوتروسوفی  در ارزیابی سققازمانبه دننال به  وهشپژ طعیت است، این  عدم
تا بتواند مشکل   او  ذهنی ارزیابان را حل و فرایند ارزیققابی و  است EFQMاساس مدل تعالی 

 کند.  ترد یرنتایج حاصل از آن را  
 
 پژوهش شناسيروش. 3

بققا   EFQMها بققر اسققاس مققدل تعققالی  ارزیابی سققازمان  بر  مننی  پژوهشبا توجه به هدف اصلی  
منظور رفققع در پققژوهش کققاربردی از دانققش موجققود بققه کهازآنجااستفاده از منطر نوتروسوفی  و 

 کاربردی است.  ،از نظر هدف  پژوهششود، این  مشکلا  فعلی و کم  به افراد استفاده می
، از نظققر اسققتکارگیری منطققر نوتروسققوفی   درصدد به  حاضر  پژوهش  اینکهگرفتن  نظربا در     

 . رودشمار میبهاز نو  توصیفی    هادادهت لیل  

تعققالی سققازمان  ملّیجایزه  »و ارزیابان  است  صنعت بانکداری ایران    جامعه آماری این پژوهش     
عنوان خنرگققان ارزیققابی در نظققر به ،سال ساب ه ارزیابی دارند  8که حدا ل    «مدیریت صنعتی ایران

 گرفته شدند.
 صققور بهسه بان  دولتی، خصوصققی و شققنه خصوصققی اسققت کققه    شامل  آماری  هاینمونه     
داشته باشند و همچنین سققه  وجود پژوهشاز هر سه نو  بان  در  هادادهدفمند انتخاب شدند تا ه

سققال سققاب ه   8کققه حققدا ل    «تعالی سازمان مدیریت صنعتی ایران  ملّیجایزه  »ارزیاب از ارزیابان  
 ،داشققته باشققنددر کارنامه کققاری خققود دو بان  را ارزیابی و حدا ل   سازمان های گوناگون  ارزیابی
 انتخاب شدند.  پژوهشنمونه    عنوانبه
 2013ویققرایش  EFQMمنتخققب از مققدل تعققالی   هایبان ارزیابی    منظوربهدر این پژوهش       

ی هققادادهو  اسققتدر ایققران ایققن ویققرایش  هاسققازمانزیرا مننا و معیار ارزیابی  ؛استفاده شده است
کققه در   طورهمققاندسققترس اسققت.  در  2013نسققخه    بر اسققاسبیشتر    پژوهشموجود برای انجام  

و یقق  ابققزار   EFQMمنطر رادار ی  ابزار ارزیابی برای تمام معیارهای توانمندساز مققدل تعققالی  
 عنوانبققهنیققز    پققژوهشارزیابی دیگر برای تمام معیارهای نتایج در نظر گرفته شده است، در ایققن  

: معیققار نتققایج 7عیار کارکنان( و ی  معیار از نتققایج )معیققار : م3معیار توانمندساز ) معیار   نمونه ی 
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تسری به کققل معیارهققا  ابل شدهیهتهکارکنان( با منطر نوتروسوفی  ارزیابی شدند و این دو ابزار 
 .هستند
 گققروهثابققت بققوده و   موردبررسققی  هایبان شده توسط  ارائه  هایاظهارنامهی  هاداده  ازآنجاکه     

بققا دو رویکققرد منطققر رادار و   هااظهارنامققهارزیابی آنان نیز یکسان است، ارزیابان بر اسققاس ایققن  
 در نتایج ندارد.  تأثیری  یزماناختلافپرداختند و   هابان منطر نوتروسوفی  به ارزیابی  

بققر اسققاس  هاسازمان ترد یرارزیابی    منظوربهاشاره شد در این پژوهش    ترپیشکه    طورهمان     
از منطر نوتروسوفی  که ی  منطر سه ارزشی است استفاده شده است. در   EFQMمدل تعالی  

بخشی از این پژوهش با استفاده از منطر نوتروسوفی  و نظر خنرگان ارزیابی، ی  ابققزار ارزیققابی 
و  EFQMازه آن به دلیل استفاده از چارچوب مدل اسققتاندارد تعققالی  تنظیم شد. روایی م توا و س

و تشققابه نظققرا   نظراتفققاقنیز نظر خنرگان ارزیابی تعالی تائید شد. ابزار ت  یققر نیققز بققه اتکققای 
خنرگان ارزیابی، از پایایی لازم برخوردار است. در این خصققوص، طققی جلسققه مشققترکی، خنرگققان 

 هاییلوتعققدجرح، از طریققر EFQMخنرگان، در چارچوب مققدل ارزیققابی    هیئت  عنوانبهارزیابی  
 صور  گرفته، بر این ابزار به اشتراک نظر رسیدند.   

ای معتنققر و و منققابع کتابخانققه پققژوهشبا مطالعققه پیشققینه   ستنخدر این پژوهش، در مرحله       
مشققخص شققد  EFQMبر اساس مدل تعققالی  هاسازمانبررسی سوابر پژوهشی در حوزه ارزیابی  
بققا  EFQMبودن نتایج حاصل از ارزیابی مققدل تعققالی که مشکل   او  ذهنی ارزیابان و ناد یر

در  .مختلف در ف ای کلاسی  و یا فازی حققل نشققده اسققت هایروشمنطر رادار و با استفاده از 
 ملّققیجققایزه »مرحله دوم با استفاده از مفاهیم منطر نوتروسوفی  و مصاحنه با خنرگققان ارزیققابی 

منتخققب بققر  هققایبان  ارزیابی تنظیم شد. در مرحله سوم  ی  ابزار  «تعالی مدیریت صنعتی ایران
روسوفی  ارزیابی شدند. در مرحلققه چهققارم نتققایج با رویکرد منطر نوت EFQMاساس مدل تعالی 
بققا رویکققرد منطققر رادار کققه از  EFQMمنتخب بر اساس مدل تعالی  هایبان حاصل از ارزیابی 
با نتایج حاصل از ارزیققابی بققا منطققر نوتروسققوفی  م ایسققه   ،آمده است  دستبهطریر سندکاوی  

 .است ارائه شدهحاصل از م ایسه این دو منطر    هایگیرینتیجهشدند. در مرحله پنجم  
 
 پژوهش هایيافتهو  هادادهتحلیل . 4

با استفاده از منطر نوتروسوفی  مراحل   EFQMبر اساس مدل تعالی    هاسازمانارزیابی    منظوربه
 زیر طی شد:
 منظوربققه EFQM: تنظیم ی  ابزار ارزیابی برای ارزیققابی بققر اسققاس مققدل تعققالی نخستمرحله  
 ؛مطالعه مطابر با منطر نوتروسوفی مورد هایبان سنجش  

بققا اسققتفاده از منطققر  EFQMمطالعه بر اسققاس مققدل تعققالی مورد هایبان مرحله دوم: ارزیابی 
 ؛مطالعهی موردهاسازماننوتروسوفی  در 
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 EFQMمطالعه بر اساس مدل تعققالی  مورد  هایبان مرحله سوم: م ایسه نتایج حاصل از ارزیابی  
 .با استفاده از منطر رادار و منطر نوتروسوفی 

 
برای تنظیم پرسشنامه  .  : تنظیم ابزار ارزيابي بر اساس منطق نوتروسوفیکنخستمرحله  

 زیر طی شد:  های گامبا منطر نوتروسوفی   EFQMمعیار توانمندساز برای ارزیابی مدل تعالی 
عنوان ی  عققدد نوتروسققوفی . های عناصر ارزیابی بهویژگی  ی  از  گرفتن هرنظر: درنخستگام  
، عققدد 1الققف 3معیققار در زیققر  بققودن در عنصققر رویکققردویژگی مناسققب ،3طنر رابطه مثال، برای 

 شود که:در نظر گرفته می 1x  نوتروسوفی 
 

A={〈x1. T𝐴 (x1). I𝐴 (x1). F𝐴 (x1)〉: x1 ∈ X}                                          )3( رابطه 
 

کققه مجموعققه ن ویبه ،گام دوم: تعیین وزن هر عنصر در پرسشققنامه توسققط ارزیابققان متخصققص
𝑤 برابر ی  شود. در این مرحله ارزیابان متخصص وزن هر سؤال را    هاوزن =  در نظر گرفتند.1

ارزشققی توسققط های زبانی به م دار عققدد نوتروسققوفی  تقق گام سوم: تشکیل جدول تندیل واژه
 (.2)جدول   ارزیابان متخصص

 
 )برگرفته از نظر خنرگان( های زبانی به م دار عدد نوتروسوفی  ت  ارزشی تندیل واژه. 2جدول  

ارزشي وزن عدد نوتروسوفیک تک واژگان   

( 1، 0، 0) الگوی جهانی   

ملّی الگوی    ( 01 /0  ،01 /0 ،09/0 ) 

صور  د یر و کافی ارائه شواهد به   ( 20 /0  ،15 /0 ،80/0 ) 

) بینابین  30 /0  ،25 /0 ،70/0 ) 

) ارائه شواهد نسنتاً کامل  40 /0  ،35 /0 ،60/0 ) 

) بینابین  50 /0  ،50 /0 ،50/0 ) 

) ارائه شواهد م دود  60 /0  ،65 /0 ،40/0 ) 

) بینابین  70 /0  ،75 /0 ،30/0 ) 

) ارائه شواهد نا ص  80 /0  ،85 /0 ،20/0 ) 

) ارائه شواهد غیرد یر و ناکافی  90 /0  ،90 /0 ،10/0 ) 

ارائه شواهد عدم  ( 1،1،0 ) 

 

 
های  استراتژی و برنامهالف مننی بر توسعه    3، معیار توانمندسازی کارکنان بوده و زیرمعیار  3معیار    EFQM. در مدل تعالی  1

 منابع انسانی است. 
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پرسشنامه با استفاده از نکا  راهنمای معیارهققای توانمندسققاز و نتققایج  هایگام چهارم: تهیه سؤال
 های عناصر ارزیابی منطر رادار.و مطابر با ویژگی EFQMمدل تعالی 

دادن  سققمت عنوان سؤال ابققزار ارزیققابی و  ققرارگرفتن نکا  راهنمای معیارها بهنظرپس از در     
گیری، یافته، انققدازهبققودن، اجراشققده، سققاختکپارچققههای مناسب، یراهنمای ارزیابی شامل ویژگی

برای ارزیابی میزان شققواهدی کققه   ،جدول  گانه  یازدهیادگیری و خلا یت و بهنود و نوآوری، طیف  
 گیرد.در ابزار ارزیابی  رار می ،شده استتوسط سازمان ارائه

بققا منطققر   EFQMمنظور تنظیم ابققزار ارزیققابی معیققار نتققایج بققرای ارزیققابی مققدل تعققالی  به     
 شده  سمت  نل عمل شد.های اشارهنوتروسوفی  همانند گام

الف( برداشت کارکنان را با عناصققر ارزیققابی معیققار نتققایج - 7ر برای مثال، نکا  راهنمای معیا     
بودن، درسققتی های م دود و مربوطبودن با ویژگیاستفادهجمله عنصر مربوط و  ابل  منطر رادار از
 سنجیده شود.  ،ها و اطمینانهای روندها، اهداف، م ایسهبندی و عنصر عملکرد با ویژگیو بخش
دادن  سققمت عنوان سؤال ابققزار ارزیققابی و  ققرارگرفتن نکا  راهنمای معیارها بهنظرپس از در     

بققرای ارزیققابی میققزان  ،جققدول گانققه یققازدههققای ذکرشققده، طیققف  راهنمای ارزیابی شامل ویژگی
 گیرد.در ابزار ارزیابی  رار می  ،شده استشواهدی که توسط سازمان ارائه

 
نوتروسوفیک منطق  با  ارزيابي  دوم:  منطر  .  مرحله  با  ارزیابی  ابزار  تنظیم  از  پس 

  ، شده توسط سه بان های ارائهبا استفاده از اظهارنامه  EFQMنوتروسوفی ، ارزیابان مدل تعالی  
 .  را پر کردندارزیابی  ابزار 
 با منطر نوتروسوفی  از  رار زیر بود: EFQMهای ارزیابی مدل تعالی گام
شده با منطر نوتروسوفی  بققا گرفتهنظرهای دردر بان   EFQM: ارزیابی مدل تعالی  نخستگام  

   ؛های زبانیاستفاده از واژه
بققرای هققر  AFو  AT ،AIهای زبانی به اعداد نوتروسوفی  و تعیین سه ارزش گام دوم: تندیل واژه
 ؛عدد نوتروسوفی 

کققه ، 4رابطققه برای هر عدد نوتروسققوفی  از طریققر   COS (x)گام سوم: م اسنه درجه شناهت
 [:28] معرفی شده است(، 2014) 1توسط یی

 

cos(𝑥) (                                                                         4)  رابطه =
𝑇

√𝑇2+𝐼2+𝐹2
 

 

از طریر   (SNWGAO)  ارزشیگام چهارم: م اسنه میانگین وزن هندسی عدد نوتروسوفی  ت 
 [:28] معرفی شده است(، 2014)که توسط یی  5رابطه  

 
1. Ye 
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  (5)  رابطه

𝑆𝑁𝑊𝐺𝐴𝑂(𝑥1. 𝑥2 … 𝑥𝑛) = (1 − ∏(1 − 𝑇𝑥𝑗)𝑤𝑗 . 1 − ∏(1 − 𝐼𝑥𝑗)𝑤𝑗.

𝑛

𝑗=1

 1 − ∏(1 − 𝐹𝑥𝑗)𝑤𝑗 

𝑛

𝑗=1

𝑛

𝑗=1

) 

 

برای م دار نهایی میققانگین وزن هندسققی هققر عققدد نوتروسققوفی    COS(x)گام پنجم: م اسنه  
 .4  رابطهارزشی با استفاده از  ت 

 

م ایسه    ،4  و  3های  جدول  در .  مقايسه نتايج ارزيابي با منطق رادار و منطق نوتروسوفیک
نتایج حاصل از ارزیابی با رویکرد منطر رادار و رویکرد منطر نوتروسوفی  برای معیار توانمندساز  

نتایج  3 ارائهشودمی  مشاهده  7  و معیار  اساس مستندا   بر  نتایج  این  و  .  رادار  برای منطر  شده 
 شده است.های پرشده برای منطر نوتروسوفی  و همچنین م اسنا  انجامپرسشنامه

 
 3م ایسه نتایج حاصل از ارزیابی از طریر منطر رادار و نوتروسوفی  برای معیار توانمندساز  .  3جدول  

 AVE (RADAR) AVE (Neutrosophic) بانک

5/0 بان  الف   674 /0  

2/0 بان  ب   411 /0  

4/0 بان  ج  492 /0  

 
 7ارزیابی از طریر منطر رادار و نوتروسوفی  برای معیار نتایج م ایسه نتایج حاصل از .  1جدول  

 AVE (RADAR) AVE (Neutrosophic) بانک

6/0 بان  الف   666 /0  

4/0 بان  ب   564 /0  

5/0 بان  ج  752 /0  

 
نتایج حاصل از ارزیابی معیارهای توانمندسققاز کارکنققان و نتققایج ،  4و    3های  با توجه به جدول     

با یکققدیگر متفققاو   موردنظرکارکنان با رویکرد منطر رادار و منطر نوتروسوفی  برای سه بان  
 است. 

 

 و پیشنهادها یریگجهینت. 5

 EFQM شده در حققوزه مققدل تعققالیهای انجامدر این پژوهش ابتدا با بررسی مطالعا  و پژوهش
مشخص شد که این مطالعا  تنها در ف اهای  طعی و فازی صور  گرفته بودند و پژوهشی چققه 

 ؛ارزشققی نوتروسققوفی  اسققتفاده نکققرده بققوددر داخل کشور و چه در خارج از کشور از منطر سققه
 انجققام م اسققنا تر از پرسشنامه منطر رادار و ئیتر و جزبنابراین پس از تنظیم ابزار ارزیابی د یر
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با منطققر  EFQMتر از ارزیابی مدل تعالی نتایجی د یر ،ارزشی نوتروسوفی مربوط به منطر سه
گققرفتن دست آمد و نیز رویکرد منطر نوتروسوفی  بدون گرفتن میانگین نهققایی و نادیققدهرادار به

ها کم  کنققد و خطققای ناشققی از   ققاو  ذهنققی تر سازمانی  عنصر توانست به ارزیابی د یر
 ن را کاهش دهد.ارزیابا
از طریققر منطققر  EFQMشود نتققایج حاصققل از ارزیققابی مققدل تعققالی دلایلی که موجب می     

 اند از:باشد عنار ترنوتروسوفی  از نتایج حاصل از ارزیابی آن از طریر منطر رادار د یر
 طعیققت اسققت و منطققر رادار در ارزشققی و در ف ققای عققدممنطر نوتروسوفی  ی  منطر سهق  

 شود.ف ای کلاسی  و  طعیت م اسنه می

اما در  ؛صور  حدسی، ذهنی و با ش  و تخمین استدر ارزیابی با منطر رادار فرایند ارزیابی بهق  
 ؛تر باشندشود تا نتایج د یرارزیابی با منطر نوتروسوفی ، فرایند م اسنا  ریاضی آن موجب می

تر تر برای ارزیابی با منطر نوتروسوفی  موجب نتققایج د یققرتر و د یرایجاد ابزار ارزیابی جزئیق  
 ؛شودآن نسنت به ارزیابی با منطر رادار می

سققه  بایققدبرای معیارهای توانمندساز   ،طور مثالبا منطر رادار به  EFQMدر ارزیابی مدل تعالی  ق  
و میانگین گرفته شققود تققا   شدهسازی، ارزیابی و اصلاح برای هر ارزیاب جمع  امتیاز رویکرد، جاری

شود و ایققن هم اجما  می و درنهایت امتیازهای ارزیابان با کردبتوان امتیاز کلی ی  معیار را اعلام 
که در منطققر نوتروسققوفی  درصققورتی ؛شققودرزیابی موجققب نتققایج غیرد یققر میدیدگاه کلی به ا 

بققودن، یافتهبققودن، اجراشققده و سققاختها شامل مناسب و یکپارچهی  از ویژگی  توان امتیاز هرمی
صور  جدا و تکی م اسنه کرد و نیازی بققه گیری، یادگیری و خلا یت، بهنود و نوآوری را بهاندازه
گرفتققه  هققاو ف ققط میققانگین هققر یقق  از ویژگی  نیستیی برای امتیاز ی  معیار  گیری نهامیانگین
ایققن  و دست آوردبهشدن در اجما  گرفتهامتیاز هر ویژگی را بدون نادیده  توانشود؛ بنابراین میمی

 ؛شودتر سازمان میامر موجب ارزیابی د یر
امققا در منطققر  ؛دهققدپیشققنهاد نمیمنطر رادار برای ارزیققابی هریقق  از عناصققر ارزیققابی وزنققی ق  

نظر خنرگان این حققوزه وزنققی متناسققب بققا صققنعت و سققازمان   توان با استفاده ازنوتروسوفی  می
تواند تابع مواردی چون عمر سازمان، میزان  ققدمت، صققنعت موردارزیابی پیشنهاد داد. این وزن می

 باشد.  غیره سازمان، پیچیدگی سازمان و

شققده بققا منطققر وجققود سققه ر ققم اعشققار در میققانگین م اسنه  ،4و    3ای  هقق با توجه به جدول     
نوتروسوفی  نشان از د ت بالاتر این منطر در ارزیققابی دارد کققه ایققن د ققت بققالاتر بققه تفکیقق  

کند. خنرگان ارزیققابی، بققا توجققه بققه جمیققع مققوارد ها کم  بیشتری میبندی آنها و رتنهسازمان
 کردند.  تأییدمنطر نوتروسوفی  نسنت به منطر رادار را  ، د ت بیشتر ارزیابی با شدهمطرح
ی هققادادهبه این علققت کققه    2013ویرایش    EFQMمنتخب با مدل تعالی    هایبان ارزیابی       

در ایران منتنی بر ایققن ویققرایش بققوده اسققت و همچنققین   شدهیلت و  هایاظهارنامهدردسترس از  
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نتققایج کارکنققان(  -7 کارکنان( و ی  معیققار نتققایج )معیققار -3 انتخاب ی  معیار توانمندساز )معیار
ایققن   هایم ققدودیت  ،EFQMاز تمام معیارهای توانمندساز و نتایج مدل تعالی    یا نمونه  عنوانبه

 پژوهش بودند. 
 :شودمیشرح زیر ارائه  آتی به  هایوهشپژبرای    هایییشنهادپ
با رویکرد منطر نوتروسققوفی  بققرای   2020ویرایش  EFQMگانه مدل تعالی  نهتمام معیارهای  ق  

 ؛صنعت بانکداری و سایر صنایع ارزیابی شوند
با رویکققرد منطققر نوتروسققوفی  در  2020ویرایش  EFQMنتایج حاصل از ارزیابی مدل تعالی  ق  

 ؛صنعت بانکداری و سایر صنایع با نتایج حاصل از ارزیابی با منطر رادار م ایسه شود
های مختلف انجام شود تا بتققوان بهتققرین وزن دهی با روشهای مختلف بر اساس وزنپژوهشق  

 ؛کار گرفترا برای ارزیابی عناصر دانست و به
فققازی  اجرا در منطر کلاسی  وهایی که  ابلفی  در تمامی پژوهشمنطر نوتروسو  استفاده ازق  

 غیره؛ هایی در حوزه زنجیره تأمین، تولید سنز وهستند، مانند پژوهش

د یرق   ارزیابی  تعالی  برای  مدل  در  عناصر  آ  EFQMتر  برای  ارزیابی  نو  از  حاصل  نتایج  که 
وا عیسازمان ب ها  وزن  بشوند،  تکنی هتر  یا  خنرگی  اساس  بر  عناصر  برای  های  خصوصی 
 ؛ در نظر گرفته شود ANP، و AHPگیری چندمعیاره مانند تصمیم
ارزیابی سازمان  EFQMارزیابی مدل تعالی  ق   کننده در  های شرکتبا منطر نوتروسوفی  برای 

 ؛ تعالی در سال جاری استفاده شود ملّیجایزه  
پژوهش  ق   این  در  اینکه  به  توجه  ت با  نوتروسوفی   اعداد  شداز  استفاده  از  می  ،ارزشی  توان 

سه نوتروسوفی   اعداد  چون  فاصلهمفاهیمی  م دار  با  نوتروسوفی   اعداد  )اعداد  ارزشی،  ای 
 کرد؛ استفاده غیره   ای، مثلثی( و نوتروسوفی  ذوزن ه

اینکه در پژوهش حاضر از م اسنه  ق   استفاده   COS(x)با توجه به    برای م اسنه درجه شناهت 
 امت ان شوند. نیز های م اسنه درجه شناهتشده است، سایر روش
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