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  چكيده
 يريپذرقابت  شيبهبود عملكرد و افزا  ت،يفيك  يارتقا  يبرا  يعنوان ابزاربه  يسازمان  يتعال  يهااستفاده از مدل  ر،ياخ  يهادر سال
ازمان ترش ســ ت. با ا افتهيها گســ نعت خرده  EFQM 2020مدل   يريكارگحال، به نياســ گاه ژهيوبه  ،يفروشــ در صــ  يهافروشــ

ا چـالش  ،يارهيزنج ابـ ل برخ  ييهـ اق كـامـ د عـدم انطبـ اننـ ا و  كردهـايرو  يمـ ــ خرده  ياتيـ عمل  يهـايژگيبـ و   بودنيذهن  زيو ن  يفروشـ
انيـ ارز  يازدهيـ در امت  تيـ قطععـدم ه  ابـ ت. ازاروبـ ــ اربرد  رو،نيرو اسـ ه    يهـدف كـ ر ارائـ ــ اضـ و   يچـارچوب بوم  كيـ پژوهش حـ
گاه يبرا  يتعال يابيارز  ياجراقابل ت تا مد يارهيزنج يهافروشـ اوت يتكابتوانند با ا  رانياسـ و با  يكاملاً ذهن يهاكمتر به قضـ

عداده  تيـ قطعلحـاظ عـدم ــ ا  ترقيرا دق  يتعـال  تيـ هـا، وضـ د.  نييبهبود را تع  يهـاتيـ و اولو شيپـ دا مع  نيا  در  كننـ   ارهـا، يـ پژوهش، ابتـ
  ير يگاسناد استخراج و سپس با بهره ليو تحل  اتيمطالعه ادب  قياز طر  يفروشـ متناسـب با صـنعت خرده يكردهايو رو ارهايرمعيز

بر  يمبتن  يازدهيمدل امت  ،يكمّ  ازيبه امت يفيك يهاقضـاوت ليو تبد يابيكاهش ابهام در ارز يشـد. برا  شياز نظرات خبرگان پالا
تميســ  كيو در قالب   يطراح يفاز منطق تنتاج فاز ســ ازادهيپ ياســ د يســ نجش توافق خبرگان و به. در ادامه،  شــ منظور ســ

نج اخص ياعتبارسـ د و در نها  يهامدل، از شـ تفاده شـ ب توافق اسـ نهاديمدل پ  تيمناسـ ركت افق   يكاودر قالب مورد يشـ در شـ
دكوروش اجرا  ان داد مدل بوم يكاربرد جينتا  .شـ ازيپژوهش نشـ ده،يسـ ازادهينظرات خبرگان و پ عيبا تجم  شـ تميسـ  يسـ  سـ
تنتاج فاز ان  كنديتر را فراهم مپذيري بيشـ تكراربا و   دارتريپا  تر،كنواختي  يازدهيامت  امكان  ،ياسـ اوت انسـ ان قضـ را  يو اثر نوسـ

شـد كه  يسـازمان مورد بررسـ  ي) برا50(  يتعال  يينمره نها خراجمنجر به اسـت  يكاومدل در مورد ياجرا ني. همچندهديكاهش م
ورت عملبه ا يبرا ييمبنا  توانديم  يصــ ناســ كاف، تع  يدارا يهاحوزه  ييشــ م يهاپروژه  تياولو  نييشــ  يريگميبهبود و تصــ
ه حوزه «جهت  يتيريمد د. به  ج»ي«اجرا» و «نتا  »،يريگدر سـ ده چارچوب ارائه  ،يطور كلباشـ م كيشـ   رانيمد يبرا اريميابزار تصـ

 كنند. يطراح  ترنانهيبو واقع ترقيبهبود را دق  ريناقص، مس يهاو با وجود داده يرقابت ط ياست تا در مح يفروشخرده
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  ،ي منطق فاز  ،ياره يزنج   يهافروشگاه  ،يفروشصنعت خرده   ،يسازي ، بومEFQM 2020  يمدل تعالكليدي:    واژگان 
  ياستنتاج فاز  ستميس
  

  مقدمه   1
اي  شايستهو خدمات   در عصر حاضر، بيشتر مديران بايد به طور پيوسته بازدهي را افزايش دهند     

سازمان مديران  كنند.  عرضه  مشتريان  به  گرو را  در  كار،  در  موفقيت  كه  بدانند  بايد  كنوني  هاي 
تواند در اين هايي كه مييكي از مدل  .) 1395(صفري و همكاران،  وري است  بهبود كيفيت و بهره

ت به عنوان كه كيفي  است چرا  1ها كمك كند، استفاده از مديريت كيفيت جامع راستا به سازمان 
  ت ي فيك  تيريمدتواند تاثير بسزايي در تحقق مزيت رقابتي داشته باشد.  يك نقطه اتكاي مهم مي

عنوان  جامع مديريت  لسفه  ف  يك  به  در  به    فيتوصانقلابي  كه  تول  ياپنژ  ي هاشركت شده    ديدر 
از يك سري اصول   جامع  تيفيك  تيريمد  كمك كرد.  تر  نييپا  نهيبرتر و هز  تيف يمحصولات با ك

  با گذشت زمان   اصول  نياشوند،  ي م  ده ينام   جامع  تي فيك  تيريمد   ي هاچارچوبتشكيل شده كه  
  ج ي بر نتا  بوده و  مندترنطامكه    شدند  ليتبد  )2BEF(   هاي تعالي سازماني ي چارچوببه عناصر اصل
 .) 2020، (غفور و همكاران كردندبيشتر تاكيد مي كسب و كار

به صورت  ، به عنوان چارچوبي  BEMs(3وكار (هاي تعالي كسبدر طي چند دهه اخير ، مدل       
ها در بهبود عملكرد مورد  هاي مديريت و نتايج و راهنمايي سازمانبا هدف ارزيابي روش  گسترده

گرفتند قرار  ديمنزس،  (   استفاده  و  بررسي  (2011)  تالوار  .) 2015اسكريج  به  خود  مقاله  سير   در 
مدل تعالي    100ردازد. او در اين مقاله پوكار و جوايز ملي كيفيت ميهاي تعالي كسبمدل  تكامل
   - وكار،  سه مدلهاي تعالي كسبكند. در بين مدلوكار و جايزه ملي كيفيت را شناسايي ميكسب

4MBNQA    5(مالكوم بالدريج) در ايالات متحده، مدلEFQM  در اروپا و جايزه دمينگ در ژاپن – 
- استفاده مي  وكار  هاي تعالي كسبمدل  بيشترهاي مرجع جهاني هستند كه به عنوان پايه  مدل

  شوند. 

 
1  Total Quality Management (TQM) 
2  Business Excellence Framework 
3  Business Excellence Models 
4 Malcolm Baldrige National Quality Award 
5 European Foundation for Quality Management 
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گيري نتايج  جهت، بر عملكرد عملياتي و    EFQMمدل    راهبردي ها، ماهيت  در بين اين مدل      
انداز يك  براي برخورداري از انسجام و تنظيم چشم  مطلوبشود و آن را به چارچوبي  متمركز مي

 .  ) EFQM ،2019 مدل(  كندسازمان براي آينده تبديل مي

انجام    عملكرد  ارزيابي  براي   EFQMمدل  از     اروپايي   سازمان   هزاران       و  خود 
صنايع مختلف تنظيم و  كنند، اما با توجه به اينكه امتيازات اين مدل براي مي استفاده خودارزيابي

است، نشده  سازمان اصلاح  پايداري    در هااين  و  دقت  خصوص  در  مدل،  اين  از  استفاده  زمان 
اين امر بر دقت و  در نتيجه      )،2005،  (كالوو مورا و همكارانشوند  امتيازدهي با مشكل مواجه مي

مديران تمايلي به پذيرش مدل تعالي شود كه  گذارد و منجر ميها تاثير مياثربخشي ارزيابي آن
EFQM  زان يم  ي به معنا  يازدهي پژوهش، دقت امت  نيدر ا  .)2018،  (لي يو و همكاران  نداشته باشند  

مدل در ارائه    ييبه توانا  يازدهي امت  ي داريسازمان و پا  ي عملكرد   ي هات يبا واقع  ياب يارز  جيتطابق نتا
 نانيدر اطم  يدو شاخص نقش مهم  ني. اشوديم  في مختلف تعر  ياب يارز  طيمشابه تحت شرا  جينتا

نتا اعتبار  دارند.  جياز  مدل  مدل  از  ديگر  انتقادي  بررسي  خوديك  ميهاي  نشان  كه  ارزيابي  دهد 
هاي دقيق هستند و روابط بين متغيرها را خطي فرض  ها مبهم و محدود به دادهاين مدل  بيشتر 

واقعيت روابط بين معيارهاي ارزيابي و متغيرها غيرخطي هستند. در نتيجه  در حاليكه در  ،  كنندمي
هاي ذكر شده روش ارزيابي فازي هوشمند نيازمنديم كه بتواند بر محدوديت در اين مدل به يك

 ).2019، (دنيل و همكارانغلبه كند 

در ايران در حال اي،  هاي زنجيرهفروشي در قالب فروشگاه از طرفي از آنجا كه صنعت خرده      
فروشي، بررسي و تحليل پيوستن به صنعت جهاني است و با توجه به افزايش رقابت در بازار خرده

فروشگاه زنجيرهوضعيت  است  هاي  ضروري  بسيار  صنعت    .)1395همكاران,    و  ي بهمن(اي 
  ت يكالا، حساس  اديها، تنوع زتراكنش  ي مانند حجم بالا   ييهايژگي و  ليبه دل  ي اره يزنج  يفروشخرده
مشتر  ديشد تجربه  زنج  يوابستگ   ،ي به  به  لجست  ن يتأم   رهيعملكرد  حاش   ك،يو  پا  هيو    ن ييسود 

  » ي شترم  ي و «خلق ارزش برا  » ياتيعمل  ياست كه بتواند «چابك  ي تيريمد  يابيارز  ي هانظام   ازمندين
بدون    يعموم  ي هامدل   ا ي  يصرفاً مال  ي هايابياتكا به ارز  ،ي صنعت  ن يكند. در چن  ش يزمان پارا هم

منابع و توسعه    صيبهبود، تخص  ي بندتينادرست در اولو  ي هاميبه تصم  تواندي م  ،ي انطباق صنعت
ازا شود.  منجر   EFQM  ي سازيبوم  رو،نيشعب  فاز  2020 سازوكار  افزودن    تي ريمد  ي برا  ي و 

كاربرد  كي  ،يابيارز  تيقطععدم تصو  ي برا   ي ضرورت  تعال  ترقيدق  ي ر يارائه  در   ياز  سازمان 
دانشگاهي اندكي در خصوص موضوع    علمي و  پژوهشهاي همچنين   است.  ي اره يزنج  ي هافروشگاه 

انجام شده مربوط به حوزه ارزيابي عملكرد و    پژوهشهاي بيشتر   مورد نظر در كشور به عمل آمده و
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 EFQMپژوهش آن است كه مدل  نيا يمسئله اصلباشد.  مي هاي ماليبا تاكيد بيشتر بر شاخص 

)  يارهيزنج  ي هافروشگاه   ژهيو(به  يفروششده و در صنعت خرده  يطراح  يصورت عمومبه   2020
خودارز امت  ياب يهنگام  جد  ي ازدهيو  چالش  دو  م  ي با  (شوديمواجه  كامل  1:  انطباق  عدم   (

در   ت يقطعو عدم  بودني ) ذهن2و (  يفروشصنعت خرده  ياتيعمل  ي هايژگيمدل با و  ي كردها يرو
 EFQM  ي كردهايو رو  ارهايرمعي ز  ي سازي پژوهش حاضر، بوم  تيمأمور   ني. بنابراابانيارز  ي ازدهيامت

  يبر منطق فاز  يمبتن  يازدهيسازوكار امت   كيو ارائه    ي اره يزنج  ي هاصنعت فروشگاه   ي برا  2020
  ط» يشرا /ابيارز  ريينسبت به تغ  دارتريو هم «پا ران»يمد  ي هم «قابل اجرا برا  يابيارز  ج ياست تا نتا

 يفروشصنعت خرده  ي برا  شدهي بوم   يپژوهش شامل (الف) مدل مفهوم  يخروج  ت،ينها  در باشد.
 يي و ارائه مبنا  يمحاسبه نمره تعال  ي برا  Matlabدر    شدهي سازادهيپ  ي استنتاج فاز  ستميو (ب) س

به دنبال پاسخگويي به آنها هستيم، به    پژوهشسوالاتي كه در اين     بهبود است.  ي هابرنامه  ي برا
  باشد: شرح زير مي 
  :  سؤال اصلي
سازي كرد و با اي بوميهاي زنجيره را براي صنعت فروشگاه  EFQM 2020 توان مدلچگونه مي 

 ؟ كردگيري اندازه پذيرتكرارصورت پايدار و استفاده از سيستم استنتاج فازي، نمره تعالي را به 

 :سؤالات فرعي

 اي چيست؟هاي زنجيره معيارها و زيرمعيارهاي مؤثر بر تعالي فروشگاه  .١

 شود؟مفهومي بومي چگونه تعريف ميارتباط معيارها و زيرمعيارها در مدل  .٢

 شده مورد تأييد خبرگان است؟شده و مدل مفهومي ارائهآيا رويكردهاي استخراج .٣

 ي (افق كوروش) بر اساس سيستم فازي چقدر است؟كاونمره نهايي تعالي مورد .۴

 
  مباني نظري   2

  كند: تعالي و تعالي سازماني را بدين صورت تعريف مي 1انجمن كيفيت آمريكا     
 هاي اتلاف يا شكافاست كه بدون نشان دادن    پايدار  برتر  از عملكرداي  درجه  يتعال

  . رديگيم  يشيتقاضا و انتظارات پ از، مهم

 
1  American Society for Quality(ASQ) 
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 برا  ي هاتلاشي،  سازمان  يتعال داخل   ك ي  جاديا  ي مداوم  و    استانداردهااز    يچارچوب 
ارائه محصولات و    به منظوركارمندان  در  زهي انگ  جاديتعامل و ا  ي برا  تعيين شده،  ي ندهايفرآ

 . برآورده كندرا  ي مشتر و انتظارات ازهايكه ن ي استخدمات

هاي هاي تعالي، با تمركز بر مقالات منتشر شده در سالبه منظور بررسي مسير پيدايش مدل      
  تمركز   ي هاحوزه  ها،در طي اين سال  توان نتيجه گرفت كهمي)  1مطابق شكل (  2018تا    1985
 به تعالي سازماني تغيير كرده است  ت يعملكرد و در نها  تيريبه مد  1جامع   تي في ك  تيرياز مد

  ).2019ي كريشنان و همكاران، (يون

  EFQM 2020مدل تعالي 
منتشر كرد. ويرايش جديد   1991را در سال    EFQMاولين ويرايش از مدل    EFQMسازمان        

با تعيين     EFQM. مدل جديدكردمنتشر    2019اكتبر سال    24در  بنياد كيفيت اروپا  را    اين مدل
ارزش   خلق  مسير  در  سازمان  سازمانجايگاه  به  ميپايدار،  كمك  .  برسند  ت يموفقبه  تا  كند  ها 

ها براي پيشرفت  توانمندسازي سازمانموجود،    ي هاحلها و راه شكاف  در درك  مدل  نياهمچنين  
  .) EFQM ،2019 مدل (  كند ها كمك ميو بهبود عملكرد به سازمان

 
1 Total Quality Management(TQM) 

 ) 2020هاي تعالي (غفور و همكاران، مسير تكاملي مدل  .1 شكل
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كه پاسخ   سه سوال است  دنياما قدرتمند پرس  ،بر منطق ساده  يمبتن   EFQMساختار مدل        
  دهد: را شكل مي EFQMبه هر سوال بخشي از مدل 

 ) Direction(  خاص؟ راهبرد ني ؟ چرا اكنددنبال ميرا  يسازمان وجود دارد؟ چه هدف نيا "چرا"

 ) Execution(  ؟تحقق بخشدخود را  راهبردقصد دارد اهداف و  "چگونه"

  ) Result(  ؟قصد دارد در آينده به چه چيزي برسداست؟  دهيرستا به امروز    "به چه چيزي "
 تشكيل   )2(معيار مطابق شكل    7گيري، اجرا، نتايج و  قسمت جهت  3از      EFQMبنابراين مدل  

  . )EFQM، 2019  (مدل  شده است 
  

  
  
  
  
  

  

   يقپيشينه تحق  3
، عباسـي  در صـنايع مختلف  EFQMسـازي مدل تعالي مشـابه در زمينه بومي  پژوهشـهاي در بررسـي  
با اسـتفاده از  پژوهشسـازي كردند. اين ) اين مدل را براي رسـانه ملي بومي1392( شو همكاران

دانشـگاهي و سـازماني (صـدا   نامه قابل اسـتناد در جامعه خبرگانپرسـشـ  142روش دلفي و با توزيع 
  EFQMهاي محوري مدل  ارزش چنين برداشت شد كه پژوهشدر نتيجه اين د.  و سـيما) انجام شـ
ت، همچنين  هاي محوري فعاليت سـفراگيرتر از ارزش ر اسـ يما در حال حاضـ داو سـ از نظر  ازمان صـ

ترين ارزش ها كم اهميتترين ارزش و توسـعه شـراكتمديران رسـانه ملي تكريم كاركنان پراهميت
  ترين معيار براي تعالي سازماني رسانه ملي است.معيارهاي رهبري مهمسازماني است و 

  ) EFQM ،2019(مدل   EFQM 2020مدل تعالي    .2 شكل
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ــلطـاني و همكـاران ( پژوهشدر     EFQM) انجـام دادنـد، معيـارهـاي مـدل تعـالي  1393ديگري كـه سـ
با اســتفاده از تكنيك تحليل  پژوهشســازي شــد. اين هاي پژوهشــي نظامي بوميبراي ســازمان

له مراتبي معيارها و با تكميل  لسـ د. در نهايت    38سـ ط خبرگان انجام شـ نامه توسـ شـ در مدل  پرسـ
عد  ترين امتياز در بُها پايينشده، رهبري و مديريت بالاترين امتياز و مديريت منابع و شراكتبومي

كاربران بالاترين افزايي براي عد نتايج نيز معيار ارزشتوانمندسازها را به خود اختصاص دادند. در بُ
  ترين امتياز را كسب كردند.افزايي براي ذينفعان پايينامتياز و ارزش

در صـنايع مختلف و   EFQMسـازي مدل  انجام شـده در زمينه بومي پژوهشـهاي  اي از برخيخلاصـه
 ارائه شده است. )1(در جدول  هاي مورداستفادهروش

 
در صنايع مختلف و روشهاي مورد   EFQMسازي مدل انجام شده در زمينه بومي پژوهشهاي . 1 جدول

 استفاده

  محقق 
  پژوهش هاي  يافته جامعه آماري و نمونه  پژوهش هدف   عنوان  (سال) 

لي يو و  
،  همكاران
2018 

A modified 
EFQM 

Excellence 
Model for 
effective 

evaluation in 
the hotel 
industry  

مدل    ارائه يك 
ه  اصلاح شد   يتعال
  EFQM مبنايبر 

  يد با نمرات جد
صنعت   يبرا
با استفاده   ي هتلدار
 AHPروش از  

  يفاز

 15متشكل از  يگروه
  متخصصان،نفر از  

و    ياندانشگاه
در    يمسئولان دولت

  يهتلدار  ينهزم
پرسشنامه    انتخاب و

 يسهمقا AHP يها
انجام  را    يزوج يها

  دادند. 

در مدل اصلاح شده، 
 يازامت 450 توانمندسازها

كسب امتياز    550 يجنتاو 
مدل اصلاح  در   كردند.

  يدارا  يمشتر يجنتاشده، 
 يناست. ا يازامت 230
 يدهد كه مشترينشان م

  يتموفق  ي برايعامل مهم
  است.   يدر صنعت هتلدار

اكرم آهيدار  
 و همكاران

(2023)  

استفاده از مدل  
 EFQMتعالي 

در بخش  
هاي  مراقبت

  سلامت

مرور ادبيات از  
 سازي/ پياده نحوه 

 كارگيري مدلبه

EFQM  در بخش
سلامت و بررسي  
ميزان تناسب و  

قابليت كاربرد آن  
براي بهبود كيفيت  
و كارايي (با توجه  

اين پژوهش مطالعه  
مرور ادبيات است؛  

بنابراين جامعه آماري 
و نمونه به معناي  

پيمايشي ندارد و بر  
مبناي مقالات و  
مطالعات موردي  
موجود در ادبيات  

  .انجام شده است 

 نتايج نشان داد مدل 

EFQM صورت خام براي  به
بخش بيمارستاني مناسب  

نيست و براي كاربرد 
عملي بايد  

سازي  سازي/بوميسفارشي 
 EFQM شود. همچنين

هاي  قابليت ادغام با مدل 
المللي محلي/ملي/بين
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به فشار فزاينده  
براي بهبود نتايج  
بيمار و كاهش  

  .ها)هزينه

اسب با هر كشور را  متن
  دارد.  

جوآنا  
مارتوسويج  
 و همكاران

(2025) 

از آمادگي  
سازماني تا  

: 5.0صنعت 
 مسير مدل

EFQM  براي
دستيابي به 

زيرو»  «نت
(كربن خالص  

  صفر)

كه بررسي اين 
 سازي مدلپياده

EFQM 2020 
تواند  چگونه مي 

تحول سازمانيِ  
مبتني بر پايداري  

را در صنعت  
تسهيل كند خودرو 

و سازمان را در  
مسير 

زيرو  خنثي/نتكربن
  .قرار دهد

يك كارخانه پيشرو  
خودروسازي در اروپا 

(مطالعه موردي).  
 :دوره اجراي/ارزيابي

سال از نوامبر   2
تا دسامبر   2021

2023.  

طي دوره مطالعه، سازمان  
را   CO2 موفق شد انتشار

دهد، مصرف   كاهش 17٪
دهد و    كاهش ٪ 9.3آب را 
 ٪93.3بازيافت را از  نرخ

(FY19)  98.1به٪  
(FY23)  .افزايش دهد

 دهدنتايج نشان مي

EFQM 2020   در
راستاسازي اهداف هم

اقتصادي، اجتماعي و  
محيطي و پيشبرد  زيست

  .پايداري اثربخش است

اسكريج و  
،  همكاران
2019  

Drivers and 
internalisation 
of the EFQM 

excellence 
model 

  براي يمدلارائه  
  يمحركها بررسي

  يواقع يسازيدرون
  ي مدل تعال

EFQM ، با تمركز
  يزهبر نقش انگ

و    تعديل يها
 يهايستمس
  و جبران    يابيارز

 ي مطالعه تجربانجام 
از   ي ابر اساس نمونه

 يايياسپان  يهاسازمان
  EFQMكه به آنها 

به  . اعطا شده بود
سؤالات  يبررس منظور

  ياز مدلها پژوهش
،  يمعادلات ساختار

و    ياخوشه يلتحل
ANOVA  استفاده

  شده است. 

 براي دروني  يهايزهانگ
 يسبك مشاركتيك  يجادا

 يعامل درون  ينترياصل
،  يناست. علاوه بر ا يساز

 يستمس  يك داشتن 
به   نسبت محور   يابيارز

توسعه كاركنان، به  
 EFQMمدل  يبتصو

  يافته ينكند. ايكمك م
عناصر نرم مدل   يتها اهم

EFQM كند. يم يترا تقو  

آ آندره
و  سوتووا  
 همكاران

(2022)  

 كاربرد مدل 

EFQM    در يك
مؤسسه  

آموزشي براي  
پيشبرد بهبود  

دادن ظرفيت  نشان
  كاربرد مدل 

EFQM 2020   براي
بهبود و تكامل  
فرآيندهاي يك 

يك مدرسه  
اي در  وحرفهفني

ي). كاواسلواكي (مورد
 :روش گردآوري داده 

خودارزيابي با  

 EFQM 2020 اجراي

هايي را در  ضعف
هايي مانند فرهنگ حوزه 
اني، هدايت عملكرد و  سازم

نفعان  تحول و ادراك ذي 
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 فرآيندها به
 سوي پايداري 

مدرسه  
  اي دروحرفهفني

با   اسلواكي
گيري جهت 

پايداري و ارتقاي  
كيفيت و عملكرد  
  .سازمان آموزشي

مطالعه   +پرسشنامه
مستندات/اسناد  

مدرسه براي شناخت 
  .تر فرآيندهادقيق

ويژه ادراك كاركنان و  (به
 شركا) آشكار كرد.  

حاجيان و  
همكاران،  

1392  

مدل ارزيابي  
عملكرد  

هاي  سازمان
  پژوهشهاي
  غيرصنعتي 

ارائه مدلي براي  
ارزيابي عملكرد  

  پژوهشهاي مراكز  
  غيرصنعتي 

  ؛خبرگان امر پژوهش 
در پايان، يكي از  

  پژوهشهاي مراكز  
غيرصنعتي به عنوان 

مطالعه موردي  
براساس مدل   پژوهش

پيشنهادي مورد  
 ارزيابي قرار گرفت.

ارائه مدل پيشنهادي 
عد توانمندساز و  شامل دو بُ

 31معيار اصلي،  9نتايج با 
شاخص    24زيرمعيار و 

  مربوط به زيرمعيار. 

زاده،  شريف
1389  

مدل تعالي  
سازماني براي  

ارزيابي  
واحدهاي  
عمومي و  
خدماتي  

زيرمجموعه  
 IDcoشركت 

ارائه مدلي با  
كاربرد و سازگاري  
مناسب و كافي با  

هاي  فعاليت
هاي  سازمان

عمومي و خدماتي  
با استفاده از نظر  
خبرگان و مديران  

  اجرايي 

  14با استفاده از  
، Topsisخبره و روش 

مدل تعالي  4ازميان 
ازماني رايج، مدل  س

CAF  به عنوان مدل
  پايه انتخاب شد 

ارائه مدل بومي براي 
هاي عمومي و  سازمان

  خدماتي

ارباسي و  
پارلاك  

2012كايا، 

THE USE OF 
ANALYTIC 

HIERARCHY 
PROCESS IN 

THE 
BALANCED 
SCORECAR

D: An 
Approach in a 

Hotel Firm  

  ينهدف از ا
  يمطالعه معرف 
يند  كاربرد روش فرا

سلسله   تحليل
  در زمان  يمراتب

ها و  راهبرد يينتع
  يازكارت امت يزانم

در روش كارت  

  يازيكارت امت يك 
شركت  يك متوازن از 

 شد  يلتشك ي هتلدار
با استفاده از   سپسو 
سلسله  يند تحليلفرا

كارت و   امتياز ، يمراتب
  يينتع راهبردنرخ  

  شد.

سازي داده  فرآيند آماده
براي استفاده از روش  

AHP   در كارت امتيازي
  متوازن ترسيم شد.  
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  وازنمت يازيامت
  است. 

دنيل و 
، همكاران
2019  

A Fuzzy 
Multi-Layer 
Assessment 
Method for 

EFQM 

روش    يك  ارائه
  يهچندلا  يابيارز

  يدجد يفاز
  راساس ب
  يهايستمس

       ياستنتاج فاز
(FIS) بتواند   تا

و    مبهم ي هاداده
  هاياب ارز ياتتجرب

  غلبه بر   يرا برا
و   ينانعدم اطم

در مدل   يچيدگي،پ
EFQM  .لحاظ كند  

مدل پيشنهادي در  
يك شركت برق  

سازي اي پيادهمنطقه
  شد.  آزمودهو 

اي  روش ارزيابي چندلايه
فازي ارائه و در يك  
اي شركت برق منطقه

مورد آزمايش قرار گرفت. 
كارشناسان   اراين روش  

 يابانشركت و ارز  يداخل
و   يابيارز EFQM ي خارج

با استفاده از نرم افزار  
Matlab  هنگام  كردنداجرا .

با  يك مدل كلاس يسهمقا
و    يابان، ارزيدمدل جد

مدل    يجمتخصصان از نتا
  يت كردند.حما يدجد

لي و يانگ،  
2003  

A decision 
model for self-
assessment of 

business 
process based 
on the EFQM 

excellence 
model M. 

روش   يك  يمعرف 
تر  يعلم  يدهيازامت

  تر يقو دق 

يك شركت توزيع برق 
و يك شركت تامين 

  آب

- يمبا استفاده از مدل تصم
  مندنظام، دو روش يريگ
نقاط قوت   يي شناسا يبرا
توسعه   نقاط قابل بهبودو 

  داده شده است.

مسگري و  
همكاران،  

2017  

Causal 
structure of 
the EFQM 
excellence 

model among 
healthcare 

sector: a case 
study in Iran 

  يساختار علّ يافتن
  يارهايمع يندر ب

  ي مدل تعال
EFQM   در
  بخش  ي سازمان ها
  جهت  يبهداشت
  يبند يتاولو

هبود  اقدامات ب
در   يتعال يبرا
  ها  يمارستانب

 يدولت  يمارستانب 40
از    يشاستان و ب  30از 

  يرمد 1200

با  يشنهادي چارچوب پ
سازگار  يتجرب ي هاداده

  يانروابط م است و 
در   EFQMمدل  يارهايمع

  يهابخش مراقبت
 يرا به درست  يبهداشت
  دهد. يم يحتوض

دوبي و  
لخانپال، 

2019  

EFQM model 
for overall 

excellence of 
Indian thermal 

power 

   EFQM ارائه مدل
خاص    عواملا ب

متخصص   150
 نيروگاه هندي

متوازن از   ي امجموعهارائه  
 توانمندسازهايو  يجنتا

به  يابيدست ي برا مرتبط
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generating 
sector 

  يدبخش تولبراي 
 هند   ي حرارت يروين

ي در صنعت توليد تعال
  نيروي حرارتي 

      
فروشي، مطالعات صورت گرفته  به منظور شناسايي معيارها و زيرمعيارهاي مهم در صنعت خرده   

با مطالعه    ) 2008( مورد بررسي قرار گرفت. ويت  اين صنعت    هاي ارزيابي عملكرددر زمينه مدل 
  ها، به بررسي تأثير محيطاي فرانسوي با استفاده از روش تحليل پوششي دادهيك فروشگاه زنجيره 

هاي محيطي  يك سري از ويژگي  ،هاي محلي بر كارايي فروشگاه پرداخت و در انتهارقابتي و ويژگي
هينگ   ،ديگري   پژوهشموثر از قبيل مكان فروشگاه، منطقه تجاري و رقابت را معرفي كرد. در  

فروشي مواد  فروش، به بررسي توسعه بازار خردهبا مطالعه چهار خرده  ) 2009( لي و همكارانش  
پرداختند و در نهايت يك سري از  هاي آينده  هايي براي پيشرفتايي در چين و ارائه توصيهغذ

فروشي، ايجاد روابط قوي با جوامع داخلي و هاي خردهمعيارها از قبيل همكاري با ساير شركت 
كردند.   معرفي  موثر  معيارهاي  عنوان  به  را  يادگيري  به  سال تمايل  مدل    ر،ياخ  ي هادر  كاربرد 

EFQM 2020  افتهي  شيافزا  ي سازي و سفارش  ي داريبر پا  ديمختلف با تأك  ي هاو حوزه  عيدر صنا 
  يصورت خام برا به   EFQM  دهدي در حوزه سلامت نشان م  اتيمرور ادب  جيمثال، نتا  ي است. برا

 ي هامدل و امكان ادغام با    ي سازي سفارش   ازمندي ن  يكاربرد عمل  ي و برا  ستين   يكاف   هامارستان يب
همكاران،  است (  ي مل/يبوم همچن2023آهيدار و  پ  ن ي).  صنعت خودرو،   EFQM  ي سازاده يدر 

مد  كيعنوان  به   2020 شاخص  يتيريچارچوب  بهبود  و  انتشار  كاهش  توانسته   ي هاجامع 
 تمرمس  ي نوآور  ازمندين  رويزبه نت   يابيدوره دوساله رقم بزند، هرچند دست  ك يرا در    يستيزط يمح

 EFQM  ي اجرا  زي). در حوزه آموزش ن2025مارتوسويج و همكاران،    است (  نفعاني و مشاركت ذ

بهبود در    ريكرده و مس  ييرا شناسا  يتيريو مد  ي نديفرآ   ي هاضعف  ،يابيخودارز   قياز طر  2020
  شنهاديپ  داريارزش پا  جاديا  ي را برا  نفعاني عملكرد و سنجش ادراك ذ  تيريمد  ، يفرهنگ سازمان

 EFQMكاربرد موفق    دهدي مطالعات نشان م  نيا  ي بند). جمع2022سوتووا و همكاران،(  دهدي م

  يجد  تيبا محدود  ،يابيارز  تي صنعت و بدون سازوكار كاهش ذهن  نهيبا زم  قي بدون تطب  2020
 تيريمد  ي برا  ي و استفاده از منطق فاز  يفروشخرده  ي برا  يمدل بوم  يطراح  نيمواجه است؛ بنابرا

انجام شده در اين   پژوهشهاي اي از نتايج ساير  خلاصه  .دهديرا پوشش م  يخلأ مهم  ت،يقطععدم
 ارائه شده است.  )2(زمينه در جدول  
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 فروشي هاي ارزيابي عملكرد در صنعت خردهانجام شده در زمينه مدل  پژوهشهاي .2 جدول

  محقق 
  پژوهش هدف   عنوان  (سال) 

جامعه 
آماري و  
  نمونه

 پژوهش هاي  يافته

گوپتا و  
ميتال، 
2010  

Measuring retail 
productivity of food 

& grocery retail 
outlets using the 
DEA technique 

Akanksha  

هاي  بررسي جنبه
- گيري بهرهاندازه
ري در بخش  و

فروشي مواد  خرده
غذايي هند با  

استفاده از روش  
تحليل پوششي  

 ها  داده

43  
فروشگاه   

خرده  
  فروشي 

متغير ورودي در نظر   6
 گرفته شده: 

 مساحت كل فروشگاه  
   تعداد واحدهاي

  نگهداري موجودي 
 هاي  تعداد دستگاه

  فروش 
  تعداد كارمندان  
  كارمندان ساعت كار  
   هزينه دستمزد

  كارمندان
متغير خروجي درنظر   2

  گرفته شده: 
  ميزان فروش  
 ضريب تغيير مشتري  

هات چين  
سون و  
كويين، 
2012  

Identifying the 
characteristics 

of small specialist 
international retailers 

Karise  

شناسايي  
خصوصيات اصلي  

فروشان  خرده
  المللي بين

ه خرده  نُ
فروش  

المللي  بين
كوچك  

در  
  انگليس 

 ند قدرتمند ويژ 
  تمركز  راهبرد تعريف 
  دوگانه  راهبرد تعريف

 گسترش
  ابعاد مالكيت  
  ادغام عمودي از توليد

  فروشي تا خرده

فاستر و  
مكلل لند،  

2014  

Retail atmospherics: 
The impact of a 

brand dictated theme  

بررسي تاثير  
عناصر محيطي  
(نور، موسيقي  
و...) بر تمايز،  
تعامل، لذت  

خريد،نگرش به  

مقايسه 
دو  

رويكرد  
سنتي و  
جديد در  
صنايع  

 themed(عناصر محيطي 

retail approach (  
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برند و وفاداري  
  مشتري  

پوشاك  
(مطالعه  

  2با  1
نمونه) و  
رستوران  
(مطالعه  

  2با  2
  نمونه) 

اوزكان و  
تاي سوز،  

2016  

Modified Grey 
Relational Analysis 
Integrated with Grey 
Dematel Approach 
for the Performance 
Evaluation of Retail 

Stores  

مدل    يك  ارائه
عملكرد    يابيارز

  ياره برايچند مع
- خرده صنعت

  ي فروش

102 
فروشگاه  
از يك  

فروشگاه  
  اي زنجيره

 يهبازده ناخالص سرما-
 ي ذارگ

 به ازاي فروش يانگينم 
 هر فوت مربع  

 ي گردش موجود   
 كمبود موجودي ميزان  
   ميزان رفت و آمد وسيله

 نقليه
  تجمع موجودي   
   ميزان جابجايي

 كارمندان
 يت شكا يزانم 
   ي حفظ مشترنرخ   
 ارزش معاملات يانگينم  

دومان و  
همكاران،  

2017  

A Holistic Approach 
for Performance 
Evaluation Using 
Quantitative and 

Qualitative Data: A 
Food Industry Case 

Study  

  يكرد رو  يك ارائه 
از   يبيترك
،   AHP ي روشها
DEA  وTOPSIS  
  يبرا يفاز
عملكرد    يابيارز

خرده  در صنعت 
    يفروش

20 
فروشگاه  

از   يكي از
- فروشگاه

  يها
معتبر  

 يرهزنج
  يا

رستوران  
در    يتزاپ

  معيارهاي كيفي شامل:
  كيفيت محصول  
  نگهداري موادغذايي  
 ايمني عملياتي  
  ظاهر فروشگاه  

معيارهاي كمي (ورودي  
DEA( :شامل  

 فروشگاه  مساحت  
 يت جمع تراكم  
 ي هفتگ يها هزينه  
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  يالاتا
 متحده

   كل ساعت كار توسط
  پرسنل فروشگاه 

 ساعت كار توسط   كل
  يل پرسنل تحو

معيارهاي كمي (خروجي  
DEA( :شامل  

  فروش  
   تعداد كل سفارشات

  حمل شده
   تعداد كل سفارشات

  يل شده تحو
  به موقع  درصد تحويل  
  زمان خروج از درب  

دومان و  
همكاران،  

2018  

Integrating 
Environmental and 

Social Sustainability 
Into Performance 

Evaluation: A 
Balanced Scorecard-
Based Grey-DANP 
Approach for the 

Food Industry  

  يكرد رو  يك  ارائه
بر كارت   يمبتن

  يازيامت
        متوازن 
(BSC)  يبي  ترك

  هايروش   از
  يابيو ارز يشآزما

يري  گ يمتصم
(DEMATEL) و

 يلتحل يندفرآ
  (ANP)شبكه
  يابي ارز  يبرا

  عملكرد  

يك 
شركت  

رستوران  
فست فود  
در ايالات  
متحده 

كه كه 
صاحب  

  ينچند
فروشگاه  
خرده  
  يفروش

در منطقه  
شمال  

  يشرق 
  است. 

  معيارهاي مالي 
  فروش هفتگي  
 هاي هفتگي هزينه  
   تعداد كل سفارشات

  حمل شده
   تعداد كل سفارشات

  يل شده تحو
  معيارهاي رشد و يادگيري  

  مواد  يمنيادر  ابتكار
  يي غذا

 يمنيادر   ابتكار  
  ياتيعمل

   ابتكار در كيفيت و
  توسعه 

  ابتكار در توسعه پايدار  
  معيارهاي مشتري 

 تعداد شكايت مشتري  
  ظاهر فروشگاه  
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   تصوير از مسئوليت
  اجتماعي فروشگاه 

  معيارهاي فرآيند داخلي
  نرخ تحويل به موقع  
  نرخ خروج از درب  
  نرخ استفاده از منابع  
 صحيح  ينيب يشپ  نرخ

  يي مواد غذا  يموجود
 يناز تأم استفاده  

مواد محلي كنندگان 
    ييغذا

 و دفع  يافتباز ميزان
  صحيح زباله

اديوار و  
همكاران،  

2019  

A quantitative 
performance 
management 

framework for 
assessing 

omnichannel retail 
supply chains  

  ك ارائه ي
  تيري چارچوب مد

  ارزيابي عملكرد و 
فروشان  خرده

  موفق  

25 
- خرده 

فروش  
برتر در  
ايالات  
  متحده

اين تحقيق معيارهاي جامع  
بندي شده عملكرد را در  طبقه

عد رقابتي پايداري،  چهار بُ 
كارايي و اثربخشي، پاسخگويي  

پذيري و در هفت  و انعطاف
 حوزه مشتريان، عمليات،

  فناوري و اشتراك   مالي، منابع،
  محيط و  ونقلحمل اطلاعات، 

  دهد. زيست ارائه مي 

مخاطب  
رفيعي و  
عباس  
  آبادي،
1390  

ارزيابي عملكرد  
  ايهاي زنجيرهفروشگاه

عملكرد  ارزيابي  
هاي  فروشگاه

اي اتكا با  زنجيره
استفاده از تعيين  
معيارهاي ارزيابي  

با استفاده از  
روش تحليل  
  ها پوششي داده

واحدهاي  
- فروشگاه
هاي  
اي  زنجيره
در  

شهرستان 
  34ها (

  واحد) 

 موقعيت جغرافيايي 
 هاي (اداري و  هزينه

  -توزيع و فروش -مالي
غير    -كسر طرح حكمت

  عملياتي)
  مجموع فروش    
 مجموع سود ناخالص  
  مجموع درآمد  

جهانديده و  
همكاران،  

1391  

بندي شناسايي و اولويت
كننده عوامل تعيين

تداوم خريد مشتريان 

شناسايي و  
بندي  اولويت

9 
فروشگاه  

از  

 كيفيت كالا 

 قيمت  
 هاي وفاداري برنامه  
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اي هاي زنجيرهفروشگاه
اتكا با استفاده از  

هاي  الگوريتم شبكه
  عصبي 

- عوامل تعيين
كننده تداوم  

خريد مشتريان  
هاي  فروشگاه
  اي اتكا زنجيره

- فروشگاه
هاي  
اي  زنجيره

اتكا در  
شهرهاي  
تهران،  
كرج و  
  ورامين 

 هاي  تعداد پيشخوان
  خدمات 

  كارمندان فروشگاه  
 هاي توضيحي برچسب

  ها قفسه
  تنوع محصولات  
  امكانات پاركينگ  
  تحويل درب منزل  
 ند فروشگاه ويژ  
  فروشگاه جو  

 
 ها و سهم پژوهشنوآوري

 :اند ازهاي اصلي پژوهش حاضر عبارتنوآوري 

نظام بومي  .١  مندسازي  EFQM  خرده 2020 صنعت  زنجيرهبراي  طريق فروشي  از  اي 
اي كه زيرمعيارها قابليت  گونه ها با خبرگان، به استخراج رويكردها از ادبيات و پالايش آن

 .عملياتي فروشگاهي را پيدا كنندترجمه به اقدامات 

با طراحي شبكه   پذيرتكرارهاي كيفي ارزيابان به يك سازوكار محاسباتي  تبديل قضاوت .٢
سيستم) و تعريف توابع عضويت و   4زيرسيستم و    8چندلايه سيستم استنتاج فازي (

 .انساني قضاوت نوسان اثر  كاهش منظوربه  آنگاه، –قواعد اگر

بهبود .٣ مديريت  براي  كاربردي  خروجي  امكان :  ارائه  تعالي،  نمره  بر  علاوه  نهايي  مدل 
حوزه در  شكاف  اجراهاي «جهتتحليل  مي   گيري،  فراهم  را  نتايج»  مي و  و  تواند كند 

 .اي باشدهاي زنجيره هاي بهبود در فروشگاه مبناي تعيين اولويت پروژه

ي در افق كوروش و ارائه يك نمونه اجرايي از كاوكاربردپذيري صنعتي از طريق مورد .٤
 .فرآيند ارزيابي (از طراحي مدل تا محاسبه نمره)

 

  روش تحقيق   4
ميروش      را  رفتاري  علوم  در  پژوهش  هدف  هاي  ملاك  دو  به  توجه  با  نحوه   پژوهشتوان  و 

با هدف استفاده از دانش    پژوهشآنجا كه اين از  .)1396, ايحافظ ن ( .ها تقسيم كردگردآوري داده
گيرد و به مديران در صورت مي   اي افق كوروشفروشگاههاي زنجيره هاي موجود و در سطح  و مدل
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مي كمك  گيري  يك  تصميم  هدف  نظر  از  بنابراين  مي  پژوهشكند،  محسوب  شود. كاربردي 
  باشد. تحليلي مي -ها، توصيفيهمچنين روش اين پژوهش از منظر نحوه گردآوري داده

  پژوهشمراحل اجراي 
، سـه فاز پژوهشپاسـخ به سـوالات مطرح شـده و دسـتيابي به اهداف   براي  پژوهشاين در        

  در نظر گرفته شده است. )3(بق شكل كلي مطا
  
  
    
   
 
 
 
  
  
  
 
ها را در هر هاي تحليل دادهها، جامعه، نمونه و همچنين تكنيكجدول زير، ابزار گردآوري داده  

  دهد.  نشان مي پژوهشيك از مراحل 
 ابزار گردآوري و تحليل داده ها .3جدول 

  پژوهش مراحل انجام 
روش  

تحليل  
  هاداده

ابزار   آوري دادهروش جمع 
  نمونه   گيريشيوه نمونه  جامعه   گردآوري 

شناسايي و  
استخراج  
  رويكردها 

مرور ادبيات  
هاي تعالي و  مدل

معيارهاي  
  عملكردي 

مرور  
ادبيات  
  موضوع 

مقالات علمي  
ها و  در سايت 

منابع  
  ايكتابخانه

انتخاب مقالات  
براساس چكيده،  

  مرور و نتايج 

حدود  
  مقاله 85

بررسي اسناد  
علمي به  
صورت  
  ايكتابخانه

بررسي مدل  
 APQCفرآيندي 

مرور مدل  
ارائه شده  
در صنعت  

مركز كيفيت 
وري  و بهره

  آمريكا 
_  _  

بررسي اسناد  
علمي به  

شناسايي و استخراج رويكردها -1مرحله
مرور ادبيات

الگوبرداري از خرده فروشان در سطح ملي و بين المللي

طراحي و تاييد مدل مفهومي  -2مرحله
طراحي مدل مفهومي

طراحي و توزيع پرسشنامه و تاييد مدل مفهومي

طراحي سيستم استنتاج فازي -3مرحله 

طراحي وروديها، خروجيها و قواعد سيستم استنتاج فازي

اندازه گيري سطح تعالي شركت افق كوروش 

 مراحل كلي انجام تحقيق  .3 شكل
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- خرده 
  فروشي 

صورت  
  ايكتابخانه

الگوبرداري از  
هاي  برترين

- صنعت خرده
  فروشي 

بررسي  
عملكرد  

سال   1در 
  اخير 

Fortune 500 

گزارش  
Deloitte   در

  2021سال 
_  

10 
شركت  
  برتر

بررسي اسناد  
علمي به  
صورت  
  ايكتابخانه

طراحي و  
تاييد مدل 

  مفهومي 

تطبيق 
رويكردهاي  

استخراج شده با  
زيرمعيارهاي  
EFQM 2020  

افزار  نرم
خبرگان    اكسل

دانشگاهي و  
فعالان حوزه  
  تعالي سازماني 

  مصاحبه   نفر 3  قضاوتي/هدفمند

طراحي مدل  
  مفهومي 

تاييد مدل 
  مفهومي 

ضريب  
كاپا  

كوهن در  
SPSS 

  نفر 7  قضاوتي/هدفمند
  پرسشنامه 
  ) 1(پيوست

طراحي  
سيستم 
استنتاج  
  فازي

تعيين ورودي و  
ها و  خروجي
- اگر"قواعد  

  "آنگاه

افزار  نرم
  اكسل

  اسناد علمي
مرتبط با  

كارگيري به
سيستم 

  استنتاج فازي 

انتخاب مقالات  
براساس چكيده،  

  مرور و نتايج 
  مقاله 1

بررسي اسناد  
علمي به  
صورت  
طراحي سيستم   ايكتابخانه

FIS 

افزار  نرم
  متلب

گيري تعالي  اندازه
فروشگاه افق  

  كوروش 

افزار  نرم
  متلب

خبرگان  
شركت افق  

  كوروش 
  مصاحبه   نفر 3  قضاوتي/هدفمند

  
سازي، بخش  سه بخش دارد: فازي  سيستم استنتاج فازي : هر  1 سيستم استنتاج فازي  تعريف

 .زدايياستنتاج فازي و فازي 

 
1 Fuzzy Inference System(FIS) 
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دهد. بخش  هاي فازي را براي كليه متغيرهاي ورودي تشكيل ميسازي، مجموعهبخش فازي        
استنتاج فازي با در نظر گرفتن روابط منطقي بين متغيرهاي ورودي و استفاده از عمليات منطقي  

را به هاي فازي  خروجي،  زداييكند. و در نهايت بخش فازي هاي فازي را توليد ميفازي، خروجي
در رساله   )1397(  . آقاي مرادي مقدم  )2011(ماركوسكي و همكاران،كند  مقادير دقيق تبديل مي

 دهد. نشان مي )4(دكتري خود، مراحل يك سيستم استنتاج فازي را مطابق شكل 

استنتاج    ي هايستم س  براساس  ي فازاي  يهچند لا   يابيروش ارز   يك  خود  در مقاله  )2019( دنيل
مي  فاز روش،دهد.  يارائه  اين  ورودي   ي برا  در  خروجيتبديل  به  تركيبي  شبكه    يكبه    هاها 
مدل  براساس    ، براي استخراج امتياز نهايي )5(مطابق شكل    .است  يازن ي  استنتاج فاز  ي هايستمس

EFQM كند.ميرا در مدل وارد ارزياب تجربه  نياز است كهي استنتاج فاز يستم س  44 ، به     
  
  
  
  
  
  

 )1397, و همكاران مقدم ي مرادمراحل سيستم استنتاج فازي (. 4شكل 
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  روايي و پايايي تحقيق 
پرسشنامه  روايي  بررسي  براي  پژوهش  اين  محتوادر  اعتبار  روش  از  كه    1ها  است  شده  استفاده 

 نظران به اتفاق پرسشنامه را تاييد نمودند.  صاحب 

هاي محاسبه پايايي، ضريب آلفاي كرونباخ است. در اين پژوهش، با استفاده از يكي از روش     
نفر از اعضاي نمونه، پايايي آنها    7 ها در بينيك مطالعه مقدماتي و توزيع آزمايشي پرسشنامه

  باشد. ر گرفت كه نتايج آن در ادامه ميمورد ارزيابي قرا
 براي محاسبه آلفاي كرونباخ  SPSSبرونداد نرم افزار    .4 جدول

 ضريب آلفا   پرسشنامه 

 0.758  1معيار 
  0.814  2معيار 
  0.768  3معيار 
  0.752  4معيار 
  0.862  5معيار 
  0.815  6معيار 
  0.761  7معيار 
  0.759  8معيار 

  يقتحق هاييافته  5
 طراحي مدل مفهومي 

نمونه       با  مفهومي،  مدل  طراحي  منظور  به  بخش،  اين  جامعه  در  از  قضاوتي/هدفمند  گيري 
نفر انتخاب شدند كه به وسيله مصاحبه و    3خبرگان دانشگاهي و فعالان حوزه تعالي سازماني،  

 در نهايتا، هبا هر يك از ورودي  EFQM 2020تحليل مطالعات تطبيقي زيرمعيارهاي مدل تعالي 
  فروشي طراحي شد.  براي صنعت خرده )6مطابق شكل (مدل تعالي  

 
1 Content validity  

 ) 2019(دنيل و همكاران،  EFQMمدل فازي سلسله مراتبي براي ارزيابي در مدل   .5 شكل
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 كاپاي كوهن:  آماره  تاييد رويكردهاي مدل مفهومي با
گيري قضاوتي از بين جامعه آماري به منظور تاييد مدل طراحي شده، بر اساس روش نمونه       

انتخاب شدند .    ي پاسخ به پرسشنامه نفر برا  7خبرگان دانشگاهي و فعالان حوزه تعالي سازماني،  
پس از محاسبه آماره كاپاي كوهن، خبرگان كمترين توافق را با خبره هفتم و بيشترين توافق را 

از   نانياطم  يبرا  با خبره پنجم داشتند كه در نهايت مدل طراحي شده مورد تاييد قرار گرفت.
خبرگان    ان يتوافق م  زانيم   يبررس  منظوربه  كوهن    ي كاپا  بياز ضر  شده،ي سازي اعتبار مدل بوم

نتا شد.  سطح    جياستفاده  در  كاپا  مقدار  كه  دادند  ب  پذيرفتني نشان  كه  دارد  اعتبار    انگري قرار 
 يآت  پژوهشهاي در    شودي م  شنهاديپ  ،ياعتبار علم  تيتقو  ي حال، برا  نيمدل است. با ا  ييمحتوا

همگرا و واگرا استفاده    ييروا  ي هاخص ) و شاCFA(  ي دييتأ  يعامل  ليتحل  ر ينظ  يكمّ   ي هااز روش
  شود.  يبررس  ي ترطور جامع مدل به  ييو روا ييايشود تا پا

 طراحي سيستم استنتاج فازي
ها، توابع عضويت  ها، خروجيابتدا به تشريح ورودي   به منظور طراحي سيستم استنتاج فازي،        

 Matlabافزار  اجزاء، سيستم استنتاج فازي در نرمپردازيم، درنهايت پس از تعريف  و پايگاه قواعد مي
  شود.سازي ميپياده 

 ها :  ها و خروجي طراحي ورودي 
زيرسيستم استنتاج فازي، در لايه    8شود كه در لايه اول،  اين سيستم در سه لايه طراحي مي      
  سيستم استنتاج و در لايه آخر نيز يك سيستم داريم. 3دوم ، 
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نمره تعالي

Direction

Execution

Result

برداشتي

سازماني

نتايج برداشتي ذينفعان حاكميتي و كسب و كار

نتايج برداشتي جامعه

رانه براي آينده تحول و اقدامات پيشگي

نتايج برداشتي مشتريان

نتايج برداشتي شركاء و تامين كنندگلن

نتايج برداشتي كاركنان

عملكرد و تحقق انتظارات ذينفعان كليدي موفقيت ها در پيشبرد 

و خلق ارزش پايدار موفقيت ها در تحويل مبناي وجودي 

عملكرد مالي

استراتژيك موفقيت اهداف 

قابليت ها

عمليات

كاركنان

مشتريان

مديريت دارايي

مديريت مالي و سرمايه گذاري

مديريت دانش

مديريت فناوري و نوآوري

مديريت فرآيندهاي سازماني

محصول/  تحويل خدمت

لجستيك

توسعه و مديريت

خدمت/  طراحي و توسعه محصول

كاركنان روابط كار و ارتباطات 

جبران خدمات و نگهداشت

و تامين كنندگان شركاء تجاري 

توسعه و مديريت استعداد

مديريت خدمات و تجربه مشتريان

برنامه ريزي و جذب استعداد

ايجاد روابط پايدار با مشتريان و بررسي اطلاعات بازار

ترويج و بازاريابي محصولات و خدمات

رهبري و 
فرهنگ

استراتژي

توسعه سيستم مديريت عملكرد

توسعه و همسوسازي استراتژي

درك اكوسيستم،  قابليت هاي سازماني و چالش هاي اصلي

حاكميت سازماني و مسئوليت پذيري اجتماعي

هدايت نوآوري و تحول

ا ذينفعان تعامل ب

و پرورش ارزش هاي سازماني راهبري فرهنگ سازماني 

تعريف اركان جهت ساز

  

كل
ش

6. 
ل 
مد

ده
 ش
حي

طرا
ي 
هوم

مف
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 :   و خروجي  سازي متغيرهاي وروديفازي
از روش مركز ثقل استفاده شده است. براي تبديل متغيرهاي    زداييفازي ، براي  پژوهشدر اين        

از دو   پژوهش، نياز به تعريف توابع عضويت داريم. در اين  نيز  زباني به متغيرهاي فازي و بالعكس
سازي وروديهاي  اي استفاده شده است، به اين ترتيب كه براي فازي نوع تابع عضويت مثلثي و ذوزنقه

تعريف شده است. جدول    )7(اي مطابق شكل  ه تابع عضويت ذوزنقهمربوط به سطح زيرمعيار س
دهد.  اي نشان ميافرازبندي متغيرهاي زباني و عدد فازي معادل هر يك  را در طيف سه گزينه    )5(

همچنين براي سطح معيار، حوزه و نمره نهايي تعالي، دو تابع عضويت مثلثي و سه تابع عضويت  
افرازبندي متغيرهاي زباني و عدد فازي    )6(ريف شده است. جدول  تع  )8(اي مطابق شكل  ذوزنقه

  دهد. اي نشان ميمعادل هر يك را در طيف پنج گزينه
 
   

 
  

 
 
 
 
 
 

 ايافرازبندي متغيرهاي كلامي و عدد فازي معادل هر يك از متغيرها در طيف سه گزينه  .5 جدول

  پارامترهاي تابع عضويت  شكل تابع عضويت  متغير
 A=(0,0,25,35)  اي ذوزنقه تواند به طور كامل نشان دهد) (سازمان نمي  ضعيف

  O=(25,40,60,75)  اي ذوزنقه  تواند نشان دهد) متوسط (سازمان مي 
  X=(65,75,100,100)  اي ذوزنقه  تواند به طور كامل نشان دهد) خوب (سازمان مي

  

 اي) هاي فازي در سطح زيرمعيار (طيف سه گزينهتوابع عضويت مجموعه  .7 شكل
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 ايافراز بندي متغيرهاي كلامي و عدد فازي معادل هريك از متغيرها در طيف پنج گزينه  .6 جدول

  پارامترهاي تابع عضويت  شكل تابع عضويت  متغير
 A=(0,0,0,15)  مثلثي  تواند نشان دهد)خيلي ضعيف (سازمان نمي 

  O=(10,15 ,35 ,40)  اي ذوزنقه  تواند نشان دهد) (سازمان تاحدودي مي  ضعيف
  X=(35 ,40,60,65)  اي ذوزنقه  تواند نشان دهد) متوسط (سازمان مي 

 A=(60,65 ,85,90)  اي ذوزنقه  تواند به طور كامل نشان دهد) خوب (سازمان مي

خيلي خوب (سازمان به عنوان الگوي جهاني مطرح  
  است) 

 A=(85,100,100,100)  مثلثي

  
 افزار :  نرم سازي سيستم استنتاج فازي در پياده 

سازي پياده  به منظوردر طراحي اين سيستم از سيستم استنتاج فازي ممداني استفاده شده است.  
ها، ، ابتدا نياز به تدوين قواعد فازي داريم كه از طريق آنMatlabافزار  سيستم استنتاج فازي در نرم

ر، از دانش خبره و رساله  شوند. براي اين منظوهاي ورودي سيستم فازي به خروجي تبديل ميداده
هاي پويا و  ارائه مدل تعالي سازماني مبتني بر قابليت "با عنوان    )1397(  آقاي دكتر مرادي مقدم

هاي زير نماي كلي قواعد شكلاستفاده شده است.    "هاي فازي گيري آن با استفاده از تكنيكاندازه
  دهد. را نشان مي  Directionها در سيستم طراحي شده، سيستم استنتاج فازي و خروجي

 اي)هاي فازي در سطح معيار، حوزه و نمره نهايي (طيف پنج گزينهتوابع عضويت مجموعه.8 شكل
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  Dierctionنماي كلي قواعد سيستم  .9 شكل

  

  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  

 Directionنماي سيستم استنتاج فازي  .10 شكل
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 دهد. نماي كلي سيستم نهايي استنتاج فازي طراحي شده را نشان مي  ) 12( شكل       

  

  

  

  

  

  .نماي كلي سيستم نهايي استنتاج فازي12 شكل

 »، ي= «ورود  Input  ستم»،يرسي= «ز  Subsystem  ج»،ي= «نتا  Results= «اجرا»،    Execution  »،ي ريگ= «جهت  Directionشكل:    يراهنما 
Output  ي = «خروج« .  

 Directionخروجي سيستم استنتاج فازي   .11 شكل



100           اي براساسهاي زنجيرهارائه مدلي براي ارزيابي تعالي فروشگاه2020EFQM فازي گيري آن با استنتاج و اندازه 

DOI: 10.22034/jsqm.2026.541148.1658 

 نمره تعالي شركت افق كوروش 
نفر خبره استفاده شد كه پس از   3براي ارزيابي تعالي شركت افق كوروش از تيم ارزيابي شامل  

ارزيابي هر يك از زيرمعيارهاي مدل طراحي شده براساس منطق رادار، به هر يك از زيرمعيارها 
براساس  نظر گرفته شدند.  امتيازي اختصاص يافت كه به عنوان ورودي سيستم استنتاج فازي در

نمرات اعلام شده توسط ارزيابان و خروجي سيستم استنتاج فازي، نمره نهايي تعالي شركت افق 
  باشد. مي 50كوروش 

 
 پاسخ به سؤالات پژوهش 

با استخراج و پالايش رويكردهاي متناسب  EFQM 2020 در اين پژوهش، مدل :پاسخ سؤال اصلي
صنعت   زنجيره فروشگاه با  بومي هاي  مديريت  اي  و  ذهنيت  كاهش  براي  سپس  و  شد  سازي 

نرم عدم در  و  طراحي  چندلايه  فازي  استنتاج  سيستم  امتيازدهي،  در   Matlab افزارقطعيت 

  .سازي گرديدپياده 
اي از ادبيات و  هاي زنجيرهمعيارها و زيرمعيارهاي مؤثر بر تعالي فروشگاه  :1پاسخ سؤال فرعي  

 .)6فروشي نهايي شد (مطابق شكل  برگان استخراج و در قالب مدل مفهومي صنعت خردهنظر خ

گيري»، «اجرا» و «نتايج» تعريف و ارتباط معيارها در سه حوزه «جهت  :2پاسخ سؤال فرعي  
  شد سيستم در مدل فازي منعكس    4زيرسيستم و    8صورت چندلايه در قالب  ساختار ارزيابي به

  .)12ا ت 10هاي (مطابق شكل 
تأييد رويكردها و اجزاي مدل با استفاده از شاخص توافق خبرگان (كاپاي   :3پاسخ سؤال فرعي  

  .شدگزارش  پذيرفتنيكوهن) انجام شد و سطح توافق 
خبره و ورود امتيازات به    3ي شركت افق كوروش، با ارزيابي  كاودر مورد :4پاسخ سؤال فرعي  

  .دست آمدبه   50 سيستم استنتاج فازي، نمره نهايي تعالي
  و پيشنهادات  گيري يجهنت  6

  ي ارها يشدن مع  كه با اضافه   دهدي نشان م   EFQM 2020  ي با مدل اصل  ي شنهاديمدل پ  سهيمقا     
و استفاده از    ني تأم   رهيزنج  ي ريپذانعطاف   ان،ياز جمله تعامل با مشتر  ،يفروشخاص صنعت خرده

موجود در   تي و عدم قطع   دهيچ يپ  طيقادر است شرا  ديمدل جد  ،يازدهيدر امت  يفاز  ي كردها يرو
  ي با مدل اصل  سهيرا در مقا  هاياب يارز  ي دقت و كارآمد  رات،ييتغ  نيبهتر پوشش دهد. ا  اصنعت ر  نيا

EFQM   حاضر، مدل مفهومي تعالي در صنعت خرده    پژوهش  در  ارتقا داده است.  يطور محسوسبه
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ساير   بررسي  پس از مرور ادبيات و  ملي و بينمدل فروشي  سطح  تعالي در  با نظر  هاي  المللي و 
اجرا،   خبرگان دانشگاهي و فعالان حوزه تعالي سازماني استخراج شد. مدل ارائه شده در سه حوزه

معيار    4،  اجرازيرمعيار، در حوزه    8معيار و    2،  گيري جهت باشد كه در حوزه  مي  گيري و نتايججهت
باشد. به طور كلي  معيار تعريف شده است كه فاقد زيرمعيار مي  2 نتايجزيرمعيار و در حوزه    17و  

باشد. سپس به منظور تاييد مدل مفهومي  زيرمعيار مي  25معيار و    8مدل مفهومي ارائه شده داراي  
طراحي شده، از ضريب كاپاي كوهن استفاده شد كه با توجه به نتايج نهايي، خبرگان در خصوص 

داشتند. توافق  يكديگر  با  شده  طراحي  بعدي    رويكردهاي  مرحله  طراحي   ،پژوهشدر  منظور  به 
سازي شد. پياده   Matlabافزار  سيستم طراحي و در نرم  4زيرسيستم و     8سيستم استنتاج فازي،  

سطح تعالي شركت افق كوروش مورد ارزيابي قرار گرفت    سپس با استفاده از سيستم طراحي شده، 
  استخراج شد.  50نهايت نمره نهايي تعالي شركت افق كوروش عدد كه در 

 ها بحث و تفسير يافته  7
بومي يافته با  كه  داد  نشان  پژوهش  مدلهاي  فروشگاه  EFQM 2020 سازي  صنعت  هاي براي 

هاي كيفي ارزيابان به خروجي  كارگيري سيستم استنتاج فازي، امكان تبديل قضاوتاي و بهزنجيره 
و  كمّ مي   پذيرتكراري  همخوان فراهم  تعالي  ارزيابي  ادبيات  با  نظري  منظر  از  موضوع  اين  شود. 

بودن امتيازدهي  ، ابهام و ذهني EFQM شده در خودارزيابيهاي شناختهاست؛ زيرا يكي از چالش
و وابستگي نتيجه به ادراك ارزيابان است. استفاده از سازوكارهاي مبتني بر منطق فازي براي 

نيز پيشنهاد و  EFQM قطعيت و كاهش اثر قضاوت انساني، در مطالعات مرتبط باعدم مديريت  
يانگ،   و  (لي  است  شده  همكاران،  2003تأييد  و  دانيل  اصلاح/بومي 2019؛  همچنين  سازي ). 

پژوهش EFQM چارچوب در  كاربرد،  زمينه  با  تناسب  افزايش  مورد  براي  نيز  مدل  توسعه  هاي 
  ةدهندي نشانكاوبراي مورد  50از منظر صنعتي، نمره نهايي    .)2018،  تأكيد بوده است (ليو و كو

سطحي ميانه از تعالي است؛ به اين معنا كه سازمان در بخشي از رويكردهاي مورد انتظار مدل،  
تقويت  قابليت  نيازمند  بالاتر  سطوح  به  رسيدن  براي  اما  دارد،  اجرايي  سازوكارهاي  و  پايه  هاي 

هاي تعالي سازگار است  جرا» و «نتايج» است. اين تفسير با منطق مدل گيري»، «ازمان «جهت هم
هاي يادگيري و بهبود مستمر تأكيد  كه بر پيوند بين توانمندسازها و نتايج و ضرورت ايجاد چرخه

 هاي كاربردي ). از سوي ديگر، تجربه پژوهش2020؛ غفور و همكاران،  2011كنند (تالوار،  مي 

EFQM 2020 دهد كه كاربرد موفقمختلف نشان ميهاي  در حوزه EFQM  سازي بدون سفارشي
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عنوان نمونه در بخش سلامت گزارش شده است  شود؛ به متناسب با زمينه با محدوديت مواجه مي
سازي و حتي ادغام ها مناسب نيست و نياز به سفارشي صورت خام براي بيمارستان به  EFQM كه

از   EFQM 2020 ). در حوزه آموزش نيز اجراي 2023ران، هاي بومي دارد (احيدار و همكابا مدل 
ضعف خودارزيابي،  حوزهطريق  در  را  ادراك  ها  و  عملكرد  هدايت  سازماني،  فرهنگ  مانند  هايي 

نفعان آشكار كرده و مسيرهاي مشخصي براي بهبود پيشنهاد داده است (سوتوووا و همكاران، ذي 
عنوان سازي» را بهاين منظر قابل دفاع است كه «بومي ). بنابراين، نتايج پژوهش حاضر نيز از  2022

 .كند فروشي تقويت مي در صنعت خرده EFQM شرط كاربردپذيري 

در پيوند با پايداري همسو است. در صنعت   EFQM ها با جريان جديد پژوهشيهمچنين يافته 
نتشار و بهبود  دار اتواند كاهش معني مي  EFQM 2020 سازي نشان داده شده كه پياده  نيز  خودرو
خنثي ايجاد كند، هرچند دستيابي  محيطي را در مسير حركت به سمت كربن هاي زيستشاخص

نِ ذي ت به  فعال  مشاركت  و  مستمر  نوآوري  مستلزم  همكاران،  زيرو  و  (مارتوسويچ  است  نفعان 
با اي  هاي زنجيره فروشي نيز اهميت دارد، زيرا فروشگاه). اين نكته از منظر صنعت خرده2025
اند و ارتقاي تعالي هاي مرتبط با مصرف انرژي، پسماند، لجستيك و تجربه مشتري مواجهچالش

در نهايت، ارزش افزوده كاربردي مدل پيشنهادي    .محوري باشدنفعبايد همراه با نگاه پايداري و ذي 
زي ساتواند مبناي تصميم آن است كه عدد نهايي تعالي صرفاً يك شاخص كلي نيست، بلكه مي 

به  گيرد.  قرار  خروجيمديريتي  تحليل  در  اگر  مشخص،  حوزه  طور  امتياز  شود  مشخص  ها 
پايين «جهت «نتايج»  يا  «اجرا»  به  نسبت  راهبرد، گيري»  بر  بايد  بهبود  تمركز  است،  تر 

هاي خلق ارزش باشد؛ و اگر ضعف در «اجرا» مشاهده نفعان و طراحي سياست راستاسازي ذي هم
فرآيند بهبود  نظامشود،  و  تأمين  زنجيره  عملياتي،  قرار هاي  اولويت  در  عملكرد  مديريت  هاي 

اي كمك كند تا با اتكا  هاي زنجيره تواند به مديران فروشگاه شده ميگيرد. بنابراين مدل ارائهمي 
هاي بهبود را هدفمندتر ها را شناسايي كرده و برنامه ، شكاف پذيربه يك سازوكار كمّي و تكرار

 .كنند بندي اولويت

 
 پيشنهادات تحقيق   8

هاي مطالعاتي جديد به شرح زير به پژوهشگران  با توجه به نتايج پژوهش حاضر، برخي از زمينه 
  شود:پيشنهاد مي 

   چارچوب براساس  تعالي  ارزيابي  براي  مدلي  ارائه  و  صنايع    EFQM 2020بررسي  در 
 مختلف
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   بررسي منطق ارزيابيRADAR    هاي سيستم استنتاج  ارزيابي ورودي و ارائه روشي براي
 فازي 

  فروشگاه ساير  تعالي  سطح  طراحيارزيابي  مفهومي  مدل  براساس  ارائه ها  و  شده 
 پيشنهادات بهبود

  شده بررسي و تائيد ابعاد مدل مفهومي طراحي  به منظوربررسي و انجام كارهاي تجربي 

  و   «نتايج»  ارهاي حوزهبا معي  گيري» و «اجرا»«جهت  بررسي ارتباط زيرمعيارهاي حوزه
 ها با يكديگرچگونگي نحوه ارتباط آن

 هاي پژوهش محدوديت
 پژوهش آن است كه صحت و اعتبار مدل صرفاً بر اساس   نيا  ياصل  يهاتياز محدود

سنج  ي كاپا  بيضر خبرگان  توافق  و  ا  دهي كوهن  هرچند  نشان   نيشد.    ة دهند شاخص 
.  ستي ن  يكاف  ي اكامل اعتبار سازه   دييتأ  ي نظر خبرگان است، اما برا  يياز همگرا  يسطح
است.    ي ضرور  ي دييتأ  ي عامل  ليمانند تحل  ترشرفته يپ  ي هاراستا، استفاده از روش  نيدر ا

 جينتا  ريدر تفس  دياست كه با  يتيروش در پژوهش حاضر، محدود  نيااستفاده نكردن از  
 جبران شود.  ندهيدر مطالعات آ  شودي م  شنهاديو پ رديمدنظر قرار گ 

 هاي تعالي پرداخته شد كه با  ترين مدلدر بخش مرور ادبيات به بررسي برخي از مهم
المللي، امكان مطالعه و بررسي  هاي تعالي در سطح ملي و بينتوجه به تعداد زياد مدل

 . هاي تعالي از نظر محدوديت زماني وجود نداشتتمامي مدل

 فروشي، به مطالعه معيارهاي عملكردي معرفي  ليل صنعت خردهبه منظور بررسي و تح
وري آمريكا و الگوهاي شده در مقالات، فرآيندهاي ارائه شده توسط مركز كيفيت و بهره

صنعت از جنبه اين  كه امكان مطالعه  شد  پرداخته  ديگر به دليل محدوديت  برتر  هاي 
 پذير نبود. امكان پژوهشگرزماني براي 

 هاي استخراج مدل  منظورالمللي به  هاي برتر بيني در سايت فروشگاهجستجوي فراوان
محرمانه بودن، اطلاعاتي از منظر  ها انجام شدكه  ارزيابي مورد استفاده در اين فروشگاه

 در دسترس قرار نگرفت. 
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  اندكي انجام شده بود  پژوهشهاي فروشي  هاي ارزيابي در صنعت خردهدر خصوص مدل ،  
هاي اين پژوهش ها از محدوديتسنجش آن  براي   سازوكاري انتخاب روش يا    براي همين

 است. 

   هاي تعالي سازماني و همچنين صنعت متخصصين داراي تجربه توام در حوزه مدلتعداد
هاي اين پژوهش، كوچك ترين محدوديتيكي از مهم  براي همين،  استفروشگاهي اندك  

معه آماري و در نتيجه نمونه آماري بود كه دسترسي به خبرگان را با مشكل بودن جا
 كرد. مواجه مي

   برخي خطاها مانند خطاي ادراكي به سبب وجود عامل انساني در فرآيند پژوهش، خارج
 بوده و همچنين در نتايج حاصله تاثيرگذار است.  پژوهشگراز كنترل 

  
 مراجع  9
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Abstract 
In recent years, business excellence models have been increasingly adopted as structured 
approaches to enhance quality, improve organizational performance, and strengthen 
competitiveness. However, applying the EFQM 2020 model in the retail industry particularly 
in chain-store contexts faces notable challenges, including (i) the incomplete alignment of some 
EFQM approaches with the operational characteristics of retailing and (ii) the subjectivity and 
uncertainty inherent in expert scoring during self-assessment. Accordingly, the practical 
objective of this study is to develop a localized and implementable excellence assessment 
framework for chain retailers, enabling managers to monitor excellence more accurately, reduce 
reliance on purely subjective judgments, and prioritize improvement initiatives under 
uncertainty .  To this end, the study first identified retail-relevant criteria, sub-criteria, and 

approaches through a systematic review of the literature and document analysis, and then 
refined them using expert elicitation. To handle ambiguity and convert qualitative expert 
judgments into quantitative scores, a fuzzy logic–based scoring mechanism was designed and 
implemented as a fuzzy inference system (FIS). The model’s validity was further examined 
through appropriate agreement measures among experts. Finally, the proposed framework was 
applied in a real-world case study of Ofogh Koorosh .  The practical findings indicate that the 

localized EFQM-based framework  combined with the fuzzy inference system provides a more 
consistent, stable, and repeatable scoring process, thereby mitigating variations caused by 
human judgment. In the case study, the framework produced an overall excellence score of 50, 
which can be used in practice to identify performance gaps and support managerial decision-
making by prioritizing improvement projects across the three domains of Direction, Execution, 
and Results. Overall, the proposed framework serves as a decision-support tool for chain 
retailers operating in highly competitive environments where decisions must often be made 
under imperfect and uncertain information. 
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