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 چکیدٌ

 ؾاظٔا٘ی تؼاِی ٔسَ اظ اؾتفازٜ تا ػّٕی ٞیات اػضای ٚ واضوٙاٖ ػّٕىطز اضظیاتی ٘مف تحّیُ ضؾیتط پػٚٞف، ایٗ اظ ٞسف

EFQM ٞسف ٘ظط اظ حاضط پػٚٞف. تاقس ٔی( وطٔا٘كاٜ اؾتاٖ ٘ٛض اْپی زا٘كٍاٜ: ٔٛضزی ٔغاِؼٝ)  آ٘اٖ قغّی اٍ٘یعـ تط 

 ٚ ازاضی) واضوٙاٖ اظ ٘فط 191 تؼساز ضا پػٚٞف ایٗ آٔاضی جأؼٝ. اؾت پیٕایكی - تٛنیفی ضٚـ، ٚ ٔاٞیت ٘ظط اظ ٚ واضتطزی

 ؾاظٔا٘ی تؼاِی ٔسَ ؾاذتٝ ٔحمك پطؾكٙأٝ ٞا، زازٜ ٌطزآٚضی اتعاض. قٛز ٔی قأُ ضا وطٔا٘كاٜ اؾتاٖ ٘ٛض پیاْ  زا٘كٍاٜ( ػّٕی

EFQM  ٚ ٝٔزا٘كٍاٜ، اؾتازاٖ اظ تٗ 3 تأییس تٝ پطؾكٙأٝ ضٚایی. اؾت( 1976)  اِٚسٞاْ ٚ ٞاوٕٗ قغّی اٍ٘یعـ پطؾكٙا ٚ 

 حانُ ٘تایج. تاقس ٔی( 0.78 0.80ٚ) تطتیة تٝ قغّی اٍ٘یعـ ٚ  EFQM ؾاظٔا٘ی تؼاِی ٔسَ تطای وطٚ٘ثاخ آِفای تا آٖ پایایی

 ٘ٛض پیاْ زا٘كٍاٜ ػّٕىطز، وٝ زاز ٘كاٖ% 95 ؾغح زض ٌاْ تٝ ٌاْ ٚ ذغی ضٌطؾیٖٛ ٚ ای ٕ٘ٛ٘ٝ ٘ه ٚ ٔؿتمُ تؿت یت تحّیُ اظ

 . زاضز تاثیط قغّی اٍ٘یعـ تط ٌا9ٝ٘ٞای حٛظٜ اظ یه ٞط زض وطٔا٘كاٜ اؾتاٖ
    

 .٘ٛض پیاْ  زا٘كٍاٜ واضوٙاٖ، اٍ٘یعـ، EFQM ؾاظٔا٘ی تؼاِی ٔسََای کلیدی:  ياشٌ
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 دمٍمق -1

تٟتط  یٓا چٍٛ٘ٝ یٓوٝ اٌط تسا٘ قٛز یتهٛض ٔ یٗچٙ یعطفاظ  یطاظ "چٍٛ٘ٝ ٞؿتٙس"وٙٙس وٝ  یاتیٞا ٕٞٛاضٜ ػلالٝ زاض٘س اضظ ؾاظٔاٖ

ت ا   یٍ ط ز ی(. ٚ اظ عطف  1388 یٙی،ٚ حؿ   ی)٘جٕ  "یٓچٍٛ٘ٝ تاق  "وٝ  یطیٓتٍ یٓٚ تهٕ یٓوٙ یعیض تط٘أٝ یٙسٜآ یتطا تٛا٘یٓ یٔ

ذٛز ازأٝ زٞٙ س و ٝ    یتٝ تما تٛا٘ٙس یٔ ییٞا زض نحٙٝ ضلاتت، ؾاظٔاٖ یٞا ٚ ؾاذتاض ؾاظٔا٘یٙسآاٞساف، فط یچیسٌیٌؿتطـ ٚ پ

ٝ   1389 ی،ٚ حٕه   یٓپاؾرٍٛ تاقٙس )اتطاٞ یٙفؼاٖٚ ش یأٖكتط یٞا ٘ؿثت تٝ ا٘تظاضات ٚ ذٛاؾتٝ ػٙ ٛاٖ ؾ ٛاَ    (. پ ؽ آ٘چ ٝ ت 

ٔٛاضز ٔرتّف تٝ قىُ ج أغ، تٕ اْ    یتٛاٖ ضٕٗ تطضؾ یٝ ٔٚ چٍٛ٘ یاؾت وٝ تا چٝ اتعاض یٗٞا لطاض زاضز ا ؾاظٔاٖ یتعضي فطاضٚ

 ی س (. تا1389 یاضی،ٔٛفك زض ػطنٝ ضلاتت آٔازٜ وطز )ترت یحضٛض یٚ ذٛز ضا تطا ییلاتُ تٟثٛز ضا قٙاؾا یٞا ٘ماط لٛت ٚ حٛظٜ

اؾت. أا ت ٝ   پصیط، ىاٖؾاظٔاٖ ٘ظاضت زاقتٝ أ ٞای یتوٝ  تط فؼاِ یػّٕىطز یطیٌ ا٘ساظٜ ٞای یؿتٓؾ یكواض فمظ اظ عط یٌٗفت ا

تطاؾ اؼ   یػّٕىطز ت ٝ ضٚـ ؾ ٙت   یاتیاضظ یٜٛ٘ثاقٙس. چطا وٝ ق یتٝ نٛضت ؾٙت یػّٕىطز یطیٌ ا٘ساظٜ ٞای یؿتٓوٝ ؾ یقطع

 تٛا٘ٙ س  یا٘س و ٝ ٔ    تٛجٛز آٔسٜ یسیجس ٞای یؿتٓضٚـ، ٘أٙاؾة اؾت. أا أطٚظٜ، ؾ یٗٚ ا تاقس یٔ یطیت،ٔس یپؽ زٞ یؿتٓؾ

ٞ ا ضا ٞ ٓ ف طاٞٓ وتٙ س.      آٖ یٗت   ی٘ؿث یؿٝٔرتّف، تٝ اجطا ٌصاض٘س ٚ أىاٖ ٔما یٞا ٞا ٚ ؾاظٔاٖ قطوت یٗضا ت یا٘یىؿ یىطزضٚ

ت طٖٚ زازٞ ا    یی،اجطا یٙسٞایفطآ ٞا، یٚضٚز یٝؾاظٔاٖ، وّ یهػّٕىطز  یٞا حٛظٜ یٚ جأغ تٝ تٕأ یؿتٕیؾ یوٝ تا ٍ٘اٞ یعٛض

ٍ  یٍ طی ا، ضا ٞ ٓ، ت ط ز  ٞ   اظ آٖ اْٞ ط و س   یطؾاظٔاٖ ٚ ت اث  یتحانُ اظ فؼاِ یجٚ ٘تا  یؾ اظٔا٘  ی. ٚ آٖ ٔ سَ تؼ اِ  یط٘ س زض ٘ظ ط ت

EFQM)) ٕ(.1388 یٙی،ٚ حؿ یاؾت )٘ج 

تطذٛضزاض تٛزٜ ٚ تٛا٘ؿتٝ ت ا   یطیچكٍٕ یتٞا اظ ٔٛفم ؾاظٔاٖ یاظتٝ ٘ ییزض پاؾرٍٛ یلٛ یػٙٛاٖ اتعاض تٝ یؾاظٔا٘ یتؼاِ ٞای ٔسَ

ٌ  یٔٙاتغ ا٘ؿا٘ یتٝ تؼاِ یت جٟت زؾتطؾحطو یطٔؿ ییٗٚ تؼ یؾاظٔا٘ یقٙاؾ یةزض آؾ یازیحسٚز ظ  ی طز ٔٛضز اؾتفازٜ ل طاض 

ٚضٚز ٚ ٔا٘ سٖ زض ػطن ٝ ضلات ت و ٝ ٞ طضٚظ       یٞا تطا وٝ ؾاظٔاٖ یافتظٚز زض یاضتؿ یع٘ یطیت(. ػّٓ ٔس1386 یٗ،ٚ تس یاٖ)نسٚل

 یتج اض  یٞ ا  قسٜ اؾت وٝ ؾاظٔاٖ یتٝ ٔسِ یُتثس یؾاظٔا٘ یتطؾٙس. ِصا تؼاِ یذٛز ضا اضتماء زٞٙس ٚ تٝ تؼاِ یستا قٛز یتط ٔ تًٙ

ٖ    ثٕٝٞٝ جا٘ یٔجثٛض تٝ اضتما یطزِٚتیغ یا یاػٓ اظ زِٚت یٚ ذسٔات ضؾا٘ و ٝ ٞطچ ٝ    ییٞ ا  ذٛز تطاؾ اؼ آٖ ٞؿ تٙس. ٚ ؾ اظٔا

 ی(. ٔؼطف  1385 ی،ٔحىْٛ تٝ حصف ٚ فٙ ا ٞؿ تٙس )فطل ا٘    ی،جٟا٘ یاتتٝ حىٓ ٔغاِؼات ٚ تجطت یاتٙس،ٔسَ زؾت ٘ یٗظٚزتط تٝ ا

ٝ نٛضت پص یطچٙس ؾاَ اذ یوكٛضٔاٖ، ع یطیتیتٝ جأؼٝ ٔس ی،اظٔا٘ؾ یتؼاِ  ٔسَ طاٖ یاؾ ت ٚ ت ا اؾ تمثاَ ٌؿ تطزٜ ٔ س      یطفت 

 یغطت   ٞ ای  یكٝٔسَ ض یٗوٝ ا یكٝ،ا٘س یٗٚ ا ٍ٘طیؿتٙس یتٝ آٖ ٔ یسٞا زض اتتسا تا قه ٚ تطز اظ ؾاظٔاٖ یاضیٔٛاجٝ قسٜ اؾت. تؿ

 یج. أا تٝ ت سض وطز٘س یٔا٘غ ٔغطح ٔ یهػٙٛاٖ  ٚ تؼضاً آٖ ضا تٝ وكیس٘س یٔ فی٘ساض٘س، پ یٔا تٙاؾث یٞا زاضز تا ؾاظٔاٖ یٚ ذاضج

ٚ  یافتٙ س زؾت  یّٕٔٛؾ یجتٝ ٘تا یطأٖس یٗٞا، ا ؾاظٔاٖ یاتیٞا زض اضظ واضٌطفتٗ آٖ ٚ تٝ  ٔسَ یٗكتط تا ایت ییپؽ اظ وؿة آقٙا

ؾ اظٔاٖ ذ ٛز    یآٖ تٝ ؾٕت تؼ اِ  یوٙٙس، ٚ تا اجطا یفتٟثٛز ذٛز ضا تؼط یٞا تط٘أٝ تٛا٘ٙس یوٝ تٝ وٕه آٖ، ٔ ا٘س یافتٝزض یٙها

ٞا ق ٙاذتٝ ق سٜ    لاتُ تٟثٛز ؾاظٔاٖ ٞای یٙٝقٙاذت ٘ماط لٛت ٚ ظٔ یتطا یلٛ ضػٙٛاٖ اتعا تٝ ی،ؾاظٔا٘ یحطوت وٙٙس. ٔسَ تؼاِ

ٚ  ی ف تؼط ی ع ٞ ا ضا ٘  ؾاظٔاٖ یطیتیٔس یؿتٓؾ تٛا٘س یٔ یسٜچاضچٛب ٔٙؿجٓ ٚ تٝ ٞٓ تٙ یهػٙٛاٖ  اؾت ٚ تٝ ضا زض  یطأٖ س  وٙ س 

 یزض جٟ اٖ اؾ ت، ت طا    یؾاظٔا٘ یتؼاِ یٞا اظ ا٘ٛاع ٔسَ یىیوٝ  EFQMزٞس. ِصا ٔسَ  یاضی یطیتیٔس ٞای یهتىٙ یطیواضٌ تٝ

اؾت. اظ جّٕٝ زلائُ  یتإٞ یٔٛضٛع تٝ آٖ اقاضٜ قسٜ زاضا یتوٝ زض ترف إٞ ی،تٝ زلائُ ٔتؼسز یطا٘یا یٞا ٚ ؾاظٔاٖ یغنٙا

 اؾت. تٝیاف یفطاٚا٘ یتإٞ یط،ظ

اٞ ساف ٔرتّ ف ٚ    یذ ٛز زض پ    یػّٕىطز واضوٙ اٖ ٚ اػض ا   یاتیٞا زض اضظق ؾاظٔاٖ یاظ عطف یتٛجٝ تٝ ٔغاِة فٛق ٚ اظ عطف تا

اف طاز ضا زضن وٙٙ س ٚ ت ا اؾ تفازٜ اظ آٖ      یٟٔ اضت  ٞ ای  ییوٝ ٘اضؾ ا  زٞس یٔ یطاٖأىاٖ ضا تٝ ٔس یٗا یاتیٌٛ٘اٌٖٛ ٞؿتٙس. اضظق

ٝ ػّٕى طز پا  یاتیتا اؾتفازٜ اظ اضظق تٛاٖ یٔ یٗ. ٌصقتٝ اظ ا٘سا زض آٚضضا تٝ اجط یآٔٛظق یٞا تط٘أٝ  یمتره   یت طا  ییٔثٙ ا  ی ا  ی 

زاضز أ ا ٞ سف    یازیظ یتإٞ وٙس، یٔ یفاا ٌیطی یٓػّٕىطز زض نحٙٝ تهٕ یاتیوٝ اضظق ییٞا اظ ٘مف یهوطز. ٞط  ییٗپازاـ تؼ

ٍ 1385ٚ ٕٞى اضاٖ،   یجا٘یلاض تمٛی) تاقس یٔ یقغّ یعـاٍ٘ یفػّٕىطز ضقس واضوٙاٖ ٚ افعا یاتیاضظق ییٟ٘ا  ـ(. ]ػٛأ ُ ا٘  ی ع

ٔ   یتٔٛجثات ضضا تٛا٘ٙس یوٝ ٔ یقغّ ٞای یػٌیقغُ ػثاضتٙس اظ آٖ ٚ یتاظ ٔاٞ ی٘اق ٖ قاغُ آ٘طا ف طاٞٓ آٚض٘ س.  ِٛ  ی عا  یتٔؿ و

ناحة قغُ ق ٙاذتٝ   یعـزاض ٚ ٟٔٓ تٛزٖ قغُ اظ ػٛأُ ػٕسٜ اٍ٘ یٔؼٙ وٙس، یوٝ قغُ التضا ٔ یاتیاظ قغُ، تٙٛع ػّٕ ی٘اق
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ٗ اضائ ٝ ق س زض ا   1976قغُ تٛؾظ ٞىٕٗ ٚاِ سٞاْ اؾ ت و ٝ زض ؾ اَ      یعا٘ٙسٌیٚ ٟٔٓ ضاجغ تٝ اٍ٘ یوّ یتوٛض یها٘س.  قسٜ  ی 

 ٔسَ اؾتفازٜ قٛز[. یٗقسٜ وٝ اظ ا یؾؼ یع٘ یكتحم

اؾ ت ٚ   یطیٌ عْ ا٘ساظٜػّٕىطز اؾت ٚ تٟثٛز آٖ ٔؿتّ ی،ؾاظٔا٘ ٞای یُٚ تحّ یٝزض تٕاْ تجع یٌفت وٝ ٔٛضٛع انّ یؿتیتا پؽ

 EFQMجٟاٖ اظ ٔ سَ   یوكٛضٞا یكتط. ٚ اظ آ٘جا وٝ زض تتاقس یػّٕىطز، لاتُ تهٛض ٕ٘ یاتیاضظ یؿتٓتسٖٚ ؾ ی،ؾاظٔا٘ یٙطٚاظ ا

ٚ  یزِٚت یٞا ٞا ٚ قطوت ػّٕىطز ؾاظٔاٖ یاتیاضظ یٔسَ تطا یٗاظ ا تٛاٖ ی. ِصا ٔتاقس یٔ  فازٜٞا، اؾت ػّٕىطز ؾاظٔاٖ یاتیاضظ یتطا

 ی ات ٞ یٔغاِؼٝ تٝ تٟثٛز ػّٕىطز واضوٙاٖ ٚ اػضا یٗقسٜ وٝ زض  ا یٚ اظ آ٘جا وٝ ؾؼ یٗاؾتفازٜ وطز. ٕٞچٙ یطاٖزض ا یٛنذه

ٍ   یاتیقسٜ اؾت وٝ اثطات اضظق ی٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ پطزاذتٝ قٛز ؾؼ یاْزا٘كٍاٜ پ یػّٕ  ـػّٕى طز ضا ت ا ا٘ ٔ ٛضز   یق غّ  ی ع

ْ ا٘س ت ا ػّٕى طز زا٘ك ٍاٜ پ    وطزٜ یحاضط ؾؼ یكزض تحم یع٘ یٗٔحمم یٗلطاض زازٜ قٛز. تٙاتطا یتطضؾ ٘ ٛض اؾ تاٖ وطٔا٘ك اٜ ضا     ی ا

واضوٙ اٖ،   یجٚ ٔٙ اتغ، ٘ت ا   ٞ ا  ٔك اضوت واضوٙاٖ،  ی،ٔك ذظ یٙسٞا،فطآ ی،ٌا٘ٝ )ضٞثط9 یاضٞایٔؼ یا یؾاظٔا٘ یتطاؾاؼ ٔسَ تؼاِ

زضن سز پاؾ د ت ٝ     ی ك تحم یٗزض ا یٗٔحمم یٍطز یتػثاض وٙٙس. تٝ یاتی( اضظیػّٕىطز یسیوّ یجٚ ٘تا یٔكتط یججأؼٝ، ٘تا یج٘تا

زض  اٖؾ اظٔ  یٔرتّف تطاؾاؼ ٔ سَ تؼ اِ   یٞا ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض حٛظٜ یاْػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ یعاٖپطؾف ٞؿتٙس وٝ: ٔ یٗا

 اؾت؟ یواضوٙاٖ تا چٝ حس یعـٔسَ تط اٍ٘ یٗا یطاؾت؟. ٚ تاث یچٝ حس
تٝ تطضؾ ی ػٛأ ُ    (1383) ٕٞىاضاٖ ٚ تركی ػّی آتازیؾت تٝ قطح ظیط اؾت. ِصا تحمیماتی وٝ زض زاذُ ٚ ذاضج ا٘جاْ قسٜ ا

ٖ   ٔٛثط تط ایجاز اٍ٘یعـ قغّی اػضای ٞیات ػّٕی  زضن س   81٘ت ایج ٘ك اٖ زاز و ٝ    . پطزاذتٙ س  زا٘كٍاٜ ػّْٛ پعق ىی ضفؿ ٙجا
زا٘ؿ تٙس. زض ت یٗ ػٛأ ُ     ط ٔ ی قغّی ٔٛث زضٚ٘ی ضا تط ایجاز اٍ٘یعـ زضنس آٟ٘ا ػٛأُ 72اػضای ٞیات ػّٕی، ػٛأُ تیطٚ٘ی ٚ 

زؾتٕعز، أٙیت قغّی، قطایظ ٔحیظ واض، ٘حٜٛ اضتث اط ت ا زیٍ طاٖ، ؾطپطؾ تی ٚ      ٞای حمٛق ٚ تیطٚ٘ی تٝ تطتیة إٞیت، ػأُ
ٚ     ٔكی حاوٓ تط ٔحیظ ٘ظاضت ٚ ذظ ل سضزا٘ی اظ اف طاز،    واض، ٚ زض تیٗ ػٛأُ زضٚ٘ی تٝ تطتیة إٞی ت، ٔاٞی ت و اض، ق ٙاذت 

ٍ    (1388) تطازضاٖ واظٓ ظازٜ ا٘س. قغّی ٚ ٔٛفمیت قغّی، تیكتطیٗ ٘مف ضا زاقتٝ پیكطفت ٚ تٛؾؼٝ  عـی  ت ٝ تطضؾ ی ػٛأ ُ ا٘
ٍ  یت طا  یك ٟٙاز یپ یطی  ٌ زٚ ٔسَ ا٘ ساظٜ   ٞطظتطي ٚ اضائٝ ٝ یزض ؾاظٔاٖ تطاؾاؼ ٘ظط یقغّ   )ٔغاِؼٝیٚ تٟساق ت  یعق  یػٛأ ُ ا٘

ف اوتٛض   ُیٚ تحّ ا٘ؽیٚاض ُیقسٜ )تحّ یآٚض جٕغ یٞا زازٜ یتطضؾپؽ اظ . پطزاذت (ی٘فت ٚ ا٘طغ غینٙا  : قطوت تٛؾؼٝیٔٛضز
ٍ    ،یؾ اظٔاٖ ػٛأ ُ تٟساق ت    یٚاح سٞا  كتطیزض ت. 1آٔس:  ؾتز تٝ جی٘تا ٗی(، ایسییتأ  ٗیاٍ٘ی  اظ ٔ ،یعق  ی٘ؿ ثت ت ٝ ػٛأ ُ ا٘
. 2زاض٘س؛  یقغّ یتی٘اضضاقطوت افطاز  ٗیاؾتسلاَ وطز وٝ زض ا ٗیچٙ تٛاٖ یٞطظتطي ٔ ٝ یتطذٛضزاض٘س وٝ تطاؾاؼ ٘ظط یتطٗ ییپا

ضا تٝ ذٛز اذته ال   یٚ تٟساقت یعقیزض ػٛأُ اٍ٘ ٞاٗ یاٍ٘یٔ ٗیتطٗ ییپا ةیتطت تٝ یٚ ٟٔٙسؾ یٔاِ ،یعیض تط٘أٝ ،یفٙ یٚاحسٞا
 یت طا  یزك ٟٙا یپ یطیٌ ٔسَ ا٘ساظٜ هی  تا اضائٝ. 3ضا زاض٘س؛  ٞاٗ یاٍ٘یٔ ٗیٚ لطاضزازٞا تالاتط یٚ حمٛل یاتیتاظاض یا٘س ٚ ٚاحسٞا زازٜ

ٍ  تیجصات ٚقٙاذت ٚ احتطاْ  كطفت،یضقس ٚ پ طیتأث عاٖی٘كاٖ زازٜ قس وٝ ٔ یعقیػٛأُ اٍ٘  طیاظ ؾ ا  یعق  یقغُ تط ػٛأ ُ ا٘
ٔ   یػٛأُ تٟساقت یتطا یكٟٙازیپ یطیٌ ٔسَ ا٘ساظٜ هی ی تا اضائٝ ٗیاؾت. ٕٞچٙ كتطیػٛأُ ت  طیت أث  عاٖی  ٘كاٖ زازٜ ق س و ٝ 

ٝ  یٚ حمٛق تط ػٛأُ تٟساقت تیطیٚ ٔس یؾاظٔاٖ، ؾطپطؾتٚ ٔمطضات  یٔك ػساِت، ذظ تیضػا ػٛأ ُ   طیاظ ؾ ا  ك تط یت ةی  تطت ت 
ٖ  یػساِت ضا ٔ تیضػا. 5 ؿت؛ی٘ طٌصاضیچٙساٖ تأث یٚ تٟساقت یعقیتط ػٛأُ اٍ٘ یفطز اتیذهٛن. 4 ؾت؛ا اظ ػٛأ ُ   یى  ی ت ٛا

ػّٕىطز ؾ اظٔاٖ ت ا اؾ تفازٜ اظ ٔ سَ      یاتیاضظتٝ تطضؾی  (1388) ظازٜ یػّ ٚ ظاز هیت ٞطظتطي ٔحؿٛب وطز. یٝ ی٘ظط یتٟساقت
ٞا ٚ اٞساف  تط٘أٝ یطیپص ٔٙاؾة تٝ ا٘ؼغاف  یػّٕىطز تا اٍِٛ یاتیاضظ ؿتٓیؾٚی زضیافت وٝ . پطزاذتٙس  EFQM یؾاظٔا٘ یتؼاِ

ٝ آٖ ت ٝ  ػّٕى طز ٚ تٛؾ ؼ   یطی  ٌ ٚ ا٘ ساظٜ  یاتی  . اضظسی  ٕ٘ا یٔ یوٕه لاتُ تٛجٟ ٗیأطٚظ یایپٛ ظیٞا زض ٔح ؾاظٔاٖ تیٚ ٔأٔٛض
تٝ تطضؾی ٔعایا ٚ زؾتاٚضزٞای تىاضٌیطی ٔسَ تؼاِی  (1388) حطی ٚ ٕٞىاضاٖزاضز.  اظی٘ یٚ اضتماء فطًٞٙ ؾاظٔا٘ یؾاظ فطًٞٙ

ٜ . پطزاذتٙس ٚ ٔٛؾؿات آٔٛظـ ػاِی ٞا زا٘كٍاٜزض  EFQMؾاظٔا٘ی  ٚ ٔٛؾؿ ات آٔ ٛظـ ػ اِی اظ    ٞ ا   ٚی زضیافتٙس وٝ زا٘ك ٍا
، ِصا ٕٞٛاضٜ تایؿتی زض ٔؿیط تؼاِی تاقٙس ٔیتا٘یاٖ تِٛیس زا٘ف ٚ فٙاٚضی ٚ تطتیت زا٘كجٛیاٖ  ٟ٘ازٞای ػّٕی ٚتطیٗ  ػٕسٜجّٕٝ 

ت ٝ تطضؾ ی اضظی اتی     (1389) ق ٕؽ ٚ تِٛٛؾ اض  ؾطآٔس، پیكاپیف ٔحیظ ضلاتتی زض حطوت تاق ٙس.  ٞای  ؾاظٔاٖتٛزٜ ٚ زض ظٔطٜ 
ٔك رم ق س:   اٟ٘ا زضیافتٙس وٝ . ٙسفطاٌیط پطزاذتتٝ ػٙٛاٖ یه چاضچٛب ٔسیطیت ویفیت  EFQMٔیسا٘ی ٔسَ تؼاِی ؾاظٔا٘ی 

( ای ٗ زٚ تؼ س ت ٝ اتف اق ٘ت ایج ضا      3( ٞط زٚ تؼس تا ٞٓ اضتثاط زضٚ٘ی زاض٘س ٚ )2( ایٗ ٔسَ زاضای اتؼاز اجتٕاػی ٚ فٙی اؾت؛ )1)
ٚ ٕٞچٙ یٗ   وٙ س  ٔ ی پكتیثا٘ی  TQMضا تٝ ػٙٛاٖ چاضچٛب واضآٔسی تطای  EFQMٔسَ تؼاِی  ٞا یافتٝ. ایٗ زٞٙس ٔیافعایف 

 و ٝ ٔ سَ ٞ ای ج ایعٜ ویفی ت ٚالؼ اً       زٞ س  ٔ ی ضا تمٛیت وطزٜ ٚ ٘كاٖ  MBNQA٘تایج حانُ اظ تحمیمات لثّی زض ضاتغٝ تا 
ٚ ػٛأ ُ ٔ ٛثط    یقغّ عـیتٝ تطضؾی اٍ٘ (1390ظازٜ ) ٛؾفییٙس. آ ٔیچاضچٛتی ٔٙاؾة تطای ٔسیطیت ویفیت فطاٌیط تٝ حؿاب 

 ج از ی( زض ا یعقی) اٍ٘ یٔا٘ٙس ػٛأُ زضٚ٘ عی( ٘ ی) تٟساقت یطٚ٘یپػٚٞف ػٛأُ ت جی. ٘تاپطزاذت تط آٖ زضپطؾتاضاٖ قٟط ٔكٟس
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َ  یؾاظٔا٘ یؾغح تؼاِ یاتیاضظ یتٝ تطضؾ( 1391حؿٗ ظازٜ ٚ ٕٞىاضاٖ ) .٘مف زاض٘س یقغّ عـیاٍ٘  :EFQMتا اؾتفازٜ اظ ٔ س

ٔ  یٞا افتٝیپطزاذتٙس.  طاٖیا یاؾلأ یجٕٟٛض یؾاظٔاٖ اؾٙاز ٚ وتاترا٘ٝ ّٔ یٔغاِؼٝ ٔٛضز تٕ اْ   اٖی  پػٚٞف ٘كاٖ زاز و ٝ زض 
ٖ   ٗی  ضا تٝ ذٛز اذتهال زازٜ اؾ ت و ٝ ا   اظیأت ٗیكتطیٞا ٚ ٔٙاتغ، ت قطاوت اضیٔسَ، ٔؼ یاضٞایٔؼ  تیطیزٞٙ سٜ ٔ س   ذ ٛز ٘ك ا

ت، ذٛز اذتهال زازٜ اؾ   ضا تٝ اظیأت ٗیوٕتط ٙسٞایفطآ اضیٔؼ ٗ،یؾاظٔاٖ اؾت. ٕٞچٙ یسیوّ یٚ زاذّ یٔٙاؾة تط ٔٙاتغ ذاضج
و اضتطاٖ   یاضظـ افعٚزٜ تطا جازیوأُ ٚ ا تیجٟت جّة ضضا ٙسٞایٔٙظٛض تٟثٛز فطآ تٝ یٔٙاؾث طیتسات سیاؾاؼ ؾاظٔاٖ، تا ٗیتط ا

 یاتی  ذٛزاضظ یت طا  یٔ سَ ٔٙاؾ ث   EFQM یؾاظٔا٘ یزاز وٝ ٔسَ تؼاِ ٘كاٖ ٞا افتٝیػلاٜٚ،  . تٝكسیا٘سیذٛز ت ٘فؼاٖ یش طیٚ ؾا
 یؾ اظٔا٘  یتؼاِ یاتی( اضظ1392) ازیة ٚ ٌُ آٚض .ضٚز یقٕاض ٔ تٟثٛز آٟ٘ا تٝ اظٔٙسی٘ یٞا ٘ماط لٛت ٚ حٛظٜ میٞا ٚ تكر وتاترا٘ٝ

ٔؼیاض تؼاِی ؾاظٔا٘ی ق طوت ّٔ ی    9تٕاْ اٟ٘ا زضیافتٙس وٝ پطزاذتٙس. 02 فیطایٚ EFQMتط اؾاؼ ٔسَ  طاٖیٌاظ ا یقطوت ّٔ
ٖ   پیكطفت وٕی زاقتٙس. ٌاظ ایطاٖ  یؾ اظٔا٘  یٔ سَ ؾ طآٔس   یاضٞ ا یٔؼ یؾ اظ  ی( ت ٝ تطضؾ ی ت ٛٔ   1393) ؾ ّغا٘ی ٚ ٕٞى اضا
EFQMٖیؾّؿ ّٝ ٔطاتث    ُی  تحّ ٙ س یفطآ هی  تٝ زؾت آٔسٜ تا اؾ تفازٜ اظ تىٙ  جی٘تا پطزاذتٙس.ی ٘ظأ یپػٚٞك یٞا زض ؾاظٔا 

زض تؼ س   ظای  أت ٗیت ط ٗ ییٞ ا پ ا   ٔٙ اتغ ٚق طاوت   تیطیٚ ٔ س  اظی  أت ٗیت الاتط  تیطیٚ ٔ س  یضٞثط اٖیٔ ٗیوٝ زض ا زٞس یٔ  ٘كاٖ
 ی ی افعا ٚ اضظـ اظی  أت ٗیواضتطاٖ تا ت الاتط  یتطا ییافعا اضظـ اضیٔؼ عی٘ جیؾاظٞا ضا تٝ ذٛز اذتهال زازٜ اؾت. زض تؼس ٘تا تٛإ٘ٙس

ُ      ( 2007)1ق اضٔا ٚ ت اِٛاض   ضا وؿة وطزٜ اؾ ت.   اظیأت ٗیتطٗ ییتا پا ٙفؼاٖیش یتطا  ت ا اؾ تفازٜ اظ پطؾ ف ٘أ ٝ ٚ تحّی ُ، ػأ 
ٔثتٙی تط ضٞثطی اضظـ ٔساض جٟت ضقس  وٝ تأویس انّی ضٞثطی تایس٘س ا زازٜ٘كاٖ  2ٚزاؼاِی ؾاظٔاٖ ضا تا فّؿفٝ آٔیرتٍی ٔسَ ت

ٖ ا اِٛٔٛض. وٚ جطیاٖ فطآیٙسٞاؾت ٞا اضظـپایساض تاقس ٚ وّیس انّی ٔسَ تؼاِی،  زض تطضؾ ی تٛإ٘ٙسؾ اظٞای    (2007) 3ٚ ٕٞى اضا
EFQM تا اؾتفازٜ اظ تطضؾ ی   ی اضائٝ چاضچٛب ٔسیطیت تٟثٛز ویفیت زض آٔٛظـ ػاِیتحّیُ اضتثاط تیٗ ٔؼیاضٞا تطا تٝ ٔٙظٛض

وٝ تیٗ ٔؼیاضٞای تٛإ٘ٙسؾاظٞا اضتثاط ٚجٛز ٘س ا زازٜٞا ٘كاٖ  فطضیٝ ازتیات ٚ ضٚـ تجطتی زض زا٘كٍاٜ ٞای اؾپا٘یا جٟت آظٖٔٛ
جٝ تٝ پیكیٙٝ پػٚٞف ٚ ٕٞچٙیٗ ٔ سَ ٔفٟ ٛٔی   تا تٛ وٙٙس. ٔیتٛإ٘ٙسؾاظٞا زض ضؾیسٖ تٝ تؼاِی ؾاظٔاٖ تأویس  زاضز ٚ تط ٘مف

 قٛز:   اضائٝ قسٜ، چٟاض فطو انّی زض ٘ظط ٌطفتٝ ٔی
 یانّ یٝفطض

 زاضز.  یطتاث یقغّ یعـٌا٘ٝ تط ا9ٍ٘یٞا اظ حٛظٜ یه٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط  یاْزا٘كٍاٜ پ ػّٕىطز،

 یفطػ ٞای فطضی ٝ

 زاضز. یطتاث یفٌٝا٘ٝ، تط تٙٛع ٚظ9یٞا اظ حٛظٜ یهض ٞط ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ ز یاْ: ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ1فطضیٝ

 زاضز. یطتاث یفٝٚظ یتٌا٘ٝ تط 9ٛٞیٞا اظ حٛظٜ یه٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط  یاْ: ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ2فطضیٝ

 زاضز. یطتاث یفٝٚظ یتٌا٘ٝ تط ا9ٕٞیٞا اظ حٛظٜ یه٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط  یاْ: ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ3فطضیٝ

 زاضز. یطٌا٘ٝ تط اؾتم     لاَ تاث9یٞا اظ حٛظٜ یه٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط  یاْ: ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ4یٝفطض

 زاضز. یطٌا٘ٝ تط تاظذ    ٛضز تاث9یٞا اظ حٛظٜ یه٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط  یاْ: ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ5فطضیٝ
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 پصيَش ريش -2

ٞا، اظ ٘ٛع ٕٞثؿتٍی اؾت. جأؼٝ آٔاضی  ظط  ٞسف اظ ٘ٛع تحمیمات واضتطزی اؾت ٚ اظ ٘ظط ٘حٜٛ ٌطزآٚضی زازٜایٗ پػٚٞف اظ ٘

زا٘كٍاٜ پیاْ ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ اؾت. ٕ٘ٛ٘ٝ آٔاضی تا تٛجٝ تٝ فطَٔٛ )ازاضی ٚ ػّٕی( ٘فط اظ واضوٙاٖ  380ایٗ پػٚٞف قأُ 

تؼییٗ قسٜ ٚ ا٘تراب افطاز تٝ ضٚـ تهازفی ؾازٜ تٛزٜ اؾت. تطای  وطٔا٘كاٜ ٘ٛض اؾتاٖ یاْزا٘كٍاٜ پتطای ٘فط  191وٛوطاٖ، 

واضوٙاٖ ٞاوٕٗ ٚ  یعـاٍ٘ٚ  ؾؤاَ تٛزٜ 50وٝ ٔكتُٕ تط ، ٔحمك ؾاذتٝٔسَ تؼاِی ؾاظٔا٘ی    ٘أٝ ٞا اظ پطؾف ٌطزآٚضی زازٜ

طی، اتتسا اظ ضٚایی ٔحتٛا  تا اؾتفازٜ اظ ٌی زض ایٗ پػٚٞف جٟت تؼییٗ ضٚایی اتعاض ا٘ساظٜ( اؾتفازٜ قسٜ اؾت. 1976اِٚسٔٗ  )

ٞای ٔٛضز ٘ظط زض  ؾاظی قسٜ ٚ ؾپؽ تٛاٖ ؾٙجف ذهیهٝ ؾایط ٔغاِؼات ا٘جاْ قسٜ ٚ ازتیات ٔطتثظ تا ٔٛضٛع پػٚٞف تٛٔی

عاض اف تا وٕه ٘طْ   ٘أٝ ٔٙظٛض تؼییٗ پایایی پطؾف تٛؾظ جٕؼی اظ اؾتازاٖ زا٘كٍاٞی ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفت. تٝ   ٘أٝ پطؾف

SPSS تٝ زؾت آٔس 1تٝ قطح جسَٚ    ٘أٝ ٚ تا ضطیة آِفای وطٚ٘ثاخ تطای ػٛأُ ٔرتّف پطؾف. 

 ًتایج هحاظبِ ضریب آلفا. 1جدول

 

 

 

 ّای دهَگرافیه ًوًَِ هَرد هطالؼِ ٍیصگی. 2جدول
 ه )درصد(گرو ویژگی

 %(80هرد ) %(20زى  ) جٌعیت

 %(12ظال  ) 51بالاتر از  %(38) 41-50 %(50) 40 – 30 ظي

 %(72فَق لیعاًط ٍ بالاتر ) %(28)ٍ پاییي ترلیعاًط  هذرن تحصیلی

 %(15ظال ) 21بالای %(47ظال ) 20-11 %(38ظال ) 1-10 ظابمِ خذهت
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 ؾْٛ ٚ زْٚ َ،اٚ فطضیٝ ذغی ضٌطؾیٖٛ :3يلجد
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 چٟاضْ ٚ پٙجٓ ٝیفطض یذغ ٖٛیضٌطؾ :4يلجد

 
 انّی فطضیٝ ٌاْ تٝ ٌاْ ضٌطؾیٖٛ :5جديل
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 یریگٍ ي وتیجبحج  -5

ٌا٘ٝ 9ٞای اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط یه اظ حٛظٜ ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پیاْ ٘ٛضتیاٍ٘ط آٖ اؾت وٝ:  3جسَٚ ٞای حانُ اظ تطضؾی  یافتٝ

ٔٛثط اؾت. یؼٙی  0.99( تا اعٕیٙاٖ 0.01ٚ ؾغح ذغای لاتُ لثَٛ )( 0.000)زاضی  ٛجٝ تٝ ؾغح ٔؼٙیتط تٙٛع ٚظیفٝ، تا ت

تیاٍ٘ط آٖ اؾت وٝ:  3جسَٚٞای حانُ اظ تطضؾی  یافتٝ. ٕٞچٙیٗ ٌیطز وٝ تیاٍ٘ط ٚجٛز تاثیط اؾت ٔٛضز تائیس لطاض ٔی H1  فطضیٝ

 (0.000)زاضی  ٌا٘ٝ تط ٞٛیت ٚظیفٝ، تا تٛجٝ تٝ ؾغح ٔؼٙی9ٞای حٛظٜػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پیاْ ٘ٛض  اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط یه اظ 

وٝ تیاٍ٘ط ٚجٛز تاثیط اؾت ٔٛضز تائیس لطاض  H1  ٔٛثط اؾت. یؼٙی فطضیٝ 0.99( تا اعٕیٙاٖ 0.01ٚ ؾغح ذغای لاتُ لثَٛ )

یاْ ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پتیاٍ٘ط آٖ اؾت وٝ:  3جسَٚٞای حانُ اظ تطضؾی  یافتٝٚ زضٟ٘ایت  ٌیطز. ٔی

( تا اعٕیٙاٖ 0.01ٚ ؾغح ذغای لاتُ لثَٛ )(  0.000)زاضی  ٌا٘ٝ تط إٞیت ٚظیفٝ، تا تٛجٝ تٝ ؾغح ٔؼٙی9ٞای یه اظ حٛظٜ

 ٌیطز. وٝ تیاٍ٘ط ٚجٛز تاثیط اؾت ٔٛضز تائیس لطاض ٔی H1  ٔٛثط اؾت. یؼٙی فطضیٝ 0.99

ٌا٘ٝ 9ٞای ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پیاْ ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط یه اظ حٛظٜآٖ اؾت وٝ: تیاٍ٘ط  4جسَٚ ٞای حانُ اظ تطضؾی  یافتٝ

ٔٛثط اؾت. یؼٙی  0.99 ٙاٖی( تا اع0.01ٕٚ ؾغح ذغای لاتُ لثَٛ )( 0.000)زاضی  تط اؾتم     لاَ، تا تٛجٝ تٝ ؾغح ٔؼٙی

تیاٍ٘ط آٖ اؾت  4جسَٚ ٞای حانُ اظ تطضؾی  تٝیافٕٞچٙیٗ  ٌیطز. وٝ تیاٍ٘ط ٚجٛز تاثیط اؾت ٔٛضز تائیس لطاض ٔی H1  فطضیٝ

 زاضی ٌا٘ٝ تط تاظذ    ٛضز، تا تٛجٝ تٝ ؾغح ٔؼٙی9ٞای ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پیاْ ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط یه اظ حٛظٜوٝ: 

ٔٛضز وٝ تیاٍ٘ط ٚجٛز تاثیط اؾت  H1  ٔٛثط اؾت. یؼٙی فطضیٝ 0.99( تا اعٕیٙاٖ 0.01ٚ ؾغح ذغای لاتُ لثَٛ )(  0.000)

تیاٍ٘ط آٖ اؾت وٝ: ػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پیاْ ٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط یه  5جسَٚٞای حانُ اظ تطضؾی  یافتٝ ٌیطز. تائیس لطاض ٔی

ٞا ٚ ٔٙاتغ ٚ  ٔطحّٝ تطای پیاْ ٘ٛض نٛضت ٌطفتٝ وٝ زض اِٚیٗ لسْ ٔتغی ط ٔؼیاض ٔكاضوت 8ٌا٘ٝ تط تاظذ    ٛضز، عی 9ٞای اظ حٛظٜ

ٞای تؼسی ٔتغیطٞای ٔؼیاض ضٞثطی، ٔؼیاض ٘تایج ٔكتطی، ٔؼیاض ٘تایج واضوٙاٖ، ٔؼیاض ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی، ٔؼیاض ذظ  تٝ تطتیة زض لسْ

ا٘س، ٚ ٔتغی ط   ا٘س چٖٛ تیكتطیٗ تأثیط ضا زاقتٝ ٔكی ٚ اؾتطاتػی، ٔؼیاض ٘تایج وّیسی ػّٕىطز ٚ ٔؼیاض فطایٙسٞا ٚاضز ٔؼازِٝ قسٜ

ٞا  چٙسٌا٘ٝ تطای ٔؼیاض ٔكاضوت Rاؾت. زض ایٗ حاِت ٔمساض   ا٘س اظ ٔؼازِٝ حصف ٌطزیسٜ ٔؼیاض ٘تایج جأؼٝ چٖٛ تأثیطی ٘ساقتٝ

تیٙی  % تغییطات اٍ٘یعـ قغّی ضا پیف541تٛا٘س  % اؾت وٝ تیاٍ٘ط ایٗ اؾت وٝ ایٗ ٔتغی ط تٝ تٟٙایی ٔی541ٚ ٔٙاتغ تطاتط تا 

ایج واضوٙاٖ، ٔؼیاض ٔٙاتغ ا٘ؿا٘ی، ٔؼیاض ذظ ٔكی ٚ اؾتطاتػی، وٙس. أا اٌط تٝ تطتیة ٔؼیاض ضٞثطی، ٔؼیاض ٘تایج ٔكتطی، ٔؼیاض ٘ت

، % 806، % 786، % 758، % 726، % 645ٔؼیاض ٘تایج وّیسی ػّٕىطز ٚ ٔؼیاض فطایٙسٞا ٚاضز ٔؼازِٝ قٛ٘س ایٗ ٔمساض تٝ تطتیة 

 افعایف ذٛاٞس یافت % 816، % 812

 هی٘ٛض اؾتاٖ وطٔا٘كاٜ زض ٞط  اْیػّٕىطز، زا٘كٍاٜ پ( 000/0) زاضی ٚ تا تٛجٝ تٝ ؾغح ٔؼٙی% 99زض ؾغح اعٕیٙاٖ زض ٟ٘ایت 

 طزیٌ یلطاض ٔ سیاؾت ٔٛضز تائ طیٚجٛز تاث اٍ٘طیوٝ ت H1 ٝ یفطض یؼٙی ٔٛثط اؾت. ٌا٘ٝ تط تاظذ    ٛضز9یٞا اظ حٛظٜ
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