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 دهیچک
زض  EFQMی هسل تؼبلی ؾبظهبًی بضثؿت هؼیبضّبی ًِ گبًِحبيط ثب ّسف ثطضؾی هیعاى ک پػٍّف   

، اظ ضٍـ تَنیفی اظ ًَع پیوبيكی اؾتفبزُ قسُ اؾت. ثسيي  پػٍّفزاًكگبُ ثِ اًجبم ضؾیس. زض ايي 
ًفطی زاًكگبُ، ثب ضٍـ تهبزفی  7799ی آهبضی  هٌظَض، زاًكگبُ آظاز قْطکطز اًتربة ٍ اظ هیبى جبهؼِ

اػًبی ّیأت ػلوی، کبضکٌبى ٍ زاًكجَيبى ثط اؾبؼ جسٍل هَضگبى ثِ ػٌَاى ًفط اظ  822ای تؼساز  َجقِ
ّبيی کِ ثب زاًكگبُ زض اضتجبٌ ّؿتٌس ثؼٌَاى ًفط اظ کبضکٌبى ؾبظهبى 200ًوًَِ اًتربة قسًس. ّوچٌیي 

 3گیطی ػجبضت اظ هٌظَض قسًس. اثعاض اًساظُ پػٍّفثِ ػٌَاى ثرف زيگطی اظ ًوًَِ  "افطاز جبهؼِ"
 EFQMی هحقّق ؾبذتِ ثَز. ضٍايی اثعاض ثِ تأيیس چٌس ًفط اظ اؾبتیس ٍ کبضقٌبؾبى آقٌب ثِ هسل ِ پطؾكٌبه

ثِ تطتیت ثطای  0.70ٍ 0.74، 0.98ّب ثب ضٍـ آلفبی کطًٍجبخ  ضؾیس ٍ پؽ اظ آظهَى اٍلیِ، پبيبيی پطؾكٌبهِ
هؼِ هحبؾجِ قس. جْت ّبی هطثٌَ ثِ اػًبی ّیأت ػلوی ٍ کبضکٌبى، زاًكجَيبى، ٍ افطاز جبپطؾكٌبهِ
ّبی هیبًگیي، اًحطاف هؼیبض، تَظيغ فطاٍاًی ٍ زضنس تَظيغ قبذم –ّب اظ آهبض تَنیفی  تحلیل زازُ
ٍ آهبض اؾتٌجبَی هكتول ثط تحلیل ٍاضيبًؽ، قفِ ٍ زاًکي اؾتفبزُ قس. ًتبيج حبکی اظ آى اؾت  –فطاٍاًی 

زاًكگبُ تفبٍت هؼٌبزاضی ٍجَز ايي زض  EFQMکِ ثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل تؼبلی ؾبظهبًی 
%؛ ذٍّ هكی ٍ 59ثسيي نَضت اؾت: ضّجطی:  EFQMزاضز. ّوچٌیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل 

%.؛ ًتبيج کبضکٌبى: 57.8%؛ فطايٌسّب: 60ّب ٍ هٌبثغ: %؛ هكبضکت58.8%؛ کبضکٌبى: 63.75اؾتطاتػی: 
ايي %. زض هجوَع 57.3بيج کلیسی ػولکطز: %؛ ًت60%؛ ًتبيج جبهؼِ: 56.5%؛ ًتبيج هكتطيبى: 62.2

 کؿت کطز.ضا  589ی  ، ًوطEFQMُی هسل  ًوطُ 1000زاًكگبُ اظ 

 .EFQM: ارسیابی، داوطگاٌ، تعالی ساسماوی، آمًسش عالی، َاياصٌ کلیذ
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 )ًَيؿٌسُ هؿئَل(.قٌبؾی زاًكگبُ قْیس ثْكتیاؾتبزيبض گطٍُ ػلَم تطثیتی زاًكکسُ ػلَم تطثیتی ٍ ضٍاى ∗

Email: gh_shams@sbu.ac.ir 

 .کبضقٌبؼ اضقس هسيطيت آهَظقی ∗∗
 



 1390ثْبض  -5قوبضُ  -اًساظ هسيطيت زٍلتیچكن                                                                                            

 

111 

 مقذمٍ

ء ّبی اذیط ثؿیبضی اظ افطاز ثط ايي ثبٍض ثَزًس کِ ػولکطز کبضکٌبى تٌْب حبنل تؼبهل ؾِ جعتب ؾبل  
ّبی هْبضتی ٍ فکطی افطاز ٍ هٌبثغ زض زؾتطؼ اؾت. هسيطيت ًَيي ثط ايي ٍاقؼیت اًگیعـ، تَاًبيی

 کیس زاضز کِ ػولکطز کبضکٌبى ثیف اظ آًکِ ثِ ذَز آًبى هطثٌَ قَز ثِ ؾبظهبى آًبى ثؿتتگی زاضز أت
ّبی ط ّسفهٌس اؾت کِ اظ َطيق فطايٌسّبی هجتٌی ثهسيطيت هجتٌی ثط ػولکطز ضٍيکطزی ًظبم. [5]

ّب ثِ ثْجَز ػولکطز  ّبی ػولکطز ٍ ثکبضگیطی ايي زازُ اؾتطاتػيک ػولکطزی، ثبظًگطی گعاضـ زازُ
 اًجبهس. ّب هیؾبظهبى

َغی ثطذتَضزاض  کِ اظ چِ ثركی ثبقٌس ٍ يب اظ چِ اًساظُ، ؾتبذتبض يتب ثلت    اظ ايي نطفٌظطّب،  ؾبظهبى  
هٌبؾت ًیبظ زاضًس. هسل تؼبلی اضٍپبيی، اثعاضی  قیتّ ثِ اؾتقطاض ؾیؿتن هسيطيتثبقٌس ثطای کؿت هَف

کتِ زض کجتبی هؿتیط     گیتطی ايتي   اًتساظُ ی  کٌس تب ثِ ٍؾیلِ ّب کوک هی ػولی اؾت کِ ثِ ؾبظهبى
ِ   ضؾتبًس  ؛ اظ ؾَی زيگط ثِ آًبى يتبضی هتی  ثطتطی قطاض زاضًس، ثِ ايي هْن زؾت يبثٌس ی  تتب اظ فبنتل

. ّبی هَجَز ثطای ثْجَز ثپطزاظًتس  حل ؾبظی ضاُ قجیِ آگبّی يبفتِ ٍ ؾپؽ ثِ ،ؾبظهبى ذَز تب ثطتطی
-ّب ٍ حصف اتتفف  ّبی هكتطيبى، کبّف ّعيٌِ قطايٍ جسيس ٍ هقتًیبت ظهبى، اًتظبضات ٍ ذَاؾتِ

  زّس.ط ضا قکل هیّبی ًظطی ٍ ػولی ايي َطظ تفکّ م کیفیت ثط ؾَز پبيِّب، ٍ تقسّ
ی زؾتتیبثی ثتِ    قیتّ ٍ ًحَُهَف ،ّبی جسيسافق تَجِّ ثِّبی هتؼبلی آًْبيی ّؿتٌس کِ ثب ؾبظهبى  

ّب زض ثْتطيي قطايٍ ؾبظهبًی کٌٌس. تساٍم ايي کبهیبثی آًْب زض جْت ضيبيت شيٌفؼبى ذَز حطکت هی
ی تکٌَلَغی، تغییط  ّبی قسيس ٍ فعايٌسُ، اثساػبت ؾطيغ زض ػطنِزض جْبًی ثب ضقبثت ٍهكکل اؾت 

ًوبيتس. ثتب    ی اقتهبزی ٍ اجتوبػی ثتِ هطاتتت هكتکلتط هتی    ّب فطايٌسّب ٍ تغییطات هتٌبٍة زض ػطنِ
ثطای تطٍيج ضٍيکطزّتبيی ثتب   1 [12 ](EFQMّب ثٌیبز اضٍپبيی هسيطيت کیفیت )قٌبؾبيی ايي چبلف

گصاضی قس ٍ هتسل تؼتبلی   زًجبل تساٍم ثطتطی ذَز ّؿتٌس پبيِِ ی جْبًی ثطای هسيطاًی کِ ث گؿتطُ
EFQM قَز  ی هیّب تلقّثْجَز ؾبظهبى بضچَثی اٍلیِ ثطای اضظيبثی ٍضا اضائِ کطز. ايي هسل ثؼٌَاى چ
 .  [4] تَاًس آًبى ضا ثِ ًتبيجی پبيساض ثطؾبًس ٍ هی
   زض هقبيؿِ ثتب ًظطيتبت جسيتس کیفیتت هكترم       ايطاىثب ثطضؾی قکلی ٍ هحتَايی ًظبم آهَظقی   
ی زچتبض اقتکب ت   قَز کِ ثَُض قُغ ًظبم آهَظقی هب اػن اظ آهَظـ ٍ پطٍضـ ٍ آهتَظـ ػتبل  هی

ی هسيطيتی نحیح کِ قبزض ثبقتس اظ يتک ؾتَ     . ثٌبثطايي ثکبضگیطی يک قیَُ[9] ثبقسای هیػسيسُ
ًوبيس.  ايي اقکب ت ٍ ًَاقم ضا قٌبؾبيی کٌس ٍ اظ ؾَی زيگط ثِ ضفغ آًْب ثپطزاظز، اجتٌبة ًبپصيط هی

( ػتفٍُ ثتط   EFQMیفیتت ) ّب ًكبى زازُ کِ هسل تؼبلی ؾبظهبًی ثٌیبز اضٍپتبيی هتسيطيت ک  ثطضؾی
. [8]ّبی ذسهبتی ٍ آهَظقی ًیع هَفّتق ثتَزُ اؾتت    ّبی تَلیسی، زض اضتقبء ػولکطز ؾبظهبىؾبظهبى

ای ٍ زٍَطفِ ثتطای   ی يبزگیطی قجکِ ّب، فطاّن ؾبذتي تجطثِ ايي هسل، ثب اضظيبثی ػولکطز زاًكگبُ
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لتی  هَفقّ اثعاض ٍ اقتساهبت ػو ّبی آهَظـ ٍ يبزگیطی، ٍ کوک ثِ اجطای  آًْب، فطاّن آٍضزى فطنت
کٌتس تتب ثتِ َتَض      ّبی آًبى، ثِ هؤؾّؿبت آهَظقی کوتک هتی   قیتّّب ٍ ًیع قٌبؾبيی هَف زض کفؼ

ضؾتس فتطاّن آٍضزى    ثسيي تطتیت ثتِ ًظتط هتی   . [8]پیَؾتِ ثِ ؾَُح ثب تطی اظ ػولکطز ًبئل قًَس 
َ  زض ؾبظهبى EFQMی  ظم ثطای اؾتقطاض هسل  ظهیٌِ ّتبی انتفح ًظتبم    يتت ّتبی آهتَظـ اظ اٍل

هسيطيتی آًْب ٍ ًرؿتیي گبم زض هؿیط ََ ًی هَفّقیتّ آًبى اؾت ٍ ايي ّوتبى حقیقتتی اؾتت کتِ     
 حبيط ضا فطاّن آٍضزُ اؾت. پػٍّفی آغبظ  اًگیعُ

 مزيری بز مباوی وظزی

ف غبيی ّط ؾیؿتن اًؿبًی حطکت زض جْت پیكطفت، تکبهل ٍ تؼبلی اؾت ٍ تکبهتل ٍ تؼتبلی   سّ   
آيٌتسُ، هطحلتگ گتصاض ثؿتیبض     ی ِ قس، پیكطفت، تَؾؼِ ٍ تکبهل اجعای آى ثؿتتگی زاضز. زّت  آى ثِ ض

ّتب  ّبی زٍلتت لیتٍحؿبؾی ثطای اقتهبز، آهَظـ، نٌؼت ٍ تجبضت کكَضهبى اؾت. ٍظبيف ٍ هؿؤ
ّبی زٍلتی، نٌؼتی ٍ ثبظضگتبًی هَجتَز زض جَاهتغ نتَضت     ؾبظهبىی ِ ثِ ٍؾیل زض قجبل جبهؼِ غبلجبً

 ضًٍتس. زض ّب ثِ قتوبض هتی  ايي ؾبظهبى ّبیّسفق ی ثطای تحقّػبهل هْوّ ،ٌبثغ اًؿبًیپصيطز ٍ ههی
هَضز ًظط ؾتَ    ّبیّسفّبی يبز قسُ ضا ثِ ؾَی حقیقت ايي ًیطٍّبی اًؿبًی ّؿتٌس کِ ؾبظهبى

ّتب  ذَز ًبئل قًَس، هَججبت زؾتیبثی جبهؼِ ٍ ؾطاًجبم زٍلت ّبیّسفزٌّس ٍ ظهبًی کِ آًْب ثِ هی
س ّؿتتٌس کتِ ثتب    ّب ًیبظهٌس هسيطاًی ًَاًسيف ٍ هتؼّْت . ثٌبثطايي ؾبظهبىآيساف ذَز فطاّن هیثِ اّس
 ٍ ّب ٍ قطايٍ حبکن ثط زًیبی کًٌَی ثتَاًٌس ضقس ٍ تؼبلی ؾبظهبى ذَز ضا ازاهتِ زٌّتس   ؾرتیی ّوِ

 اظ آًجتبيی کتِ ًظتبم    .[3] سيطيتی اؾتتفبزُ کٌٌتس  هت ّبی ًَيي  هتٌبؾت ثب فطٌّگ کكَض اظ تکٌیک
ّبی يک جبهؼِ اؾت، ايي اهط پیطاهَى آى ثیكتط نتس   تطيي ؾیؿتنآهَظقی اظ هْوتطيي ٍ حؿبؼ

 کٌس.هی
ِ س کِ ثت کٌم هیثب ًظطيبت جسيس کیفیت هكرّ ی آى هقبيؿِ کكَض ٍثطضؾی ًظبم آهَظقی  لیکي 

 . اظثبقتس  هكتکفتی هتی  ََض قُغ ًظبم آهَظقی هب اػن اظ آهَظـ ٍ پطٍضـ ٍ آهَظـ ػبلی زچتبض  
 تَاى ثِ هَاضز ظيط اقبضُ ًوَز: ّبی کكَض قطاض زاضز هی ّبيی کِ پیف ضٍی زاًكگبُجولِ چبلف

 .هٌبثغ هحسٍز ثب اؾتفبزُ اظثطآٍضزى تقبيبّبی فعايٌسُ  •

 .پبؾد يوٌی ثِ اًتقبزات ثیطًٍی اظ هٌبثغ هرتلف •

ّتب  ّبی ازاضی ٍ ػلوی زض زپبضتوتبى پل ظزى ثط ضٍی فَانلی کِ اغلت ثیي فطٌّگ •
 .جَز زاضزٍ

 .ط ثیكتط زض هَضز ٍاحسّبی آهَظقی ثِ ػٌَاى ؾبظهبىتفکّ •

ّتب زض ؾتبيط   ؿتبت آهَظقتی ٍ ؾتبظهبى   ّبی اثطثرف ؾتبيط هؤؾّ بلیتيبزگیطی اظ فؼّ •
 .تجبضی ٍ زٍلتی( ّب )هطاکع ثْساقتی،ثرف
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 .ی ثْجَز هساٍم ٍ زائوی پصيطـ فلؿفِ •

 .س ضّجطاى زض ّط ثرفّب ٍ تؼّْی قبثلیت تَؾؼِ •

 .ٌبؾت ٍ پیكگیطاًِ ثِ فكبضّبی ًبقی اظ حؿبثطؾی ٍ ؾٌجف ػولکطزپبؾد ه •

 .[7] ضيعی ٍ اجطازاقتي ضاّجطزّبی تلفیقی ٍ ؾیؿتوبتیک ثطای اضظيبثی، ثطًبهِ •

ّتبی تکٌَلَغيتک، ثتب  ضفتتي اًتظبضّتب ٍ تغییطّتبی جوؼیتتی         ٍ ّویٌُتَض پیكتطفت   هتَاضز ايي   
ٍ  زاًكجَيبى، ِ    تقبيبّبی شيٌفؼبى ثطای پبؾترگَيی  ی هُبلتت آهَظقتی،    اثعاضّتبی جسيتس ٍ اضائت

ِ  چبلف ّوگی  ضٍ ّبی کًٌَی ّؿتٌس کِ ًیبظ ثِ ًَآٍضی زض آهَظـ ػبلی ضا يطٍضی هی کٌٌتس. ضٍثت

هكکل ثؿتیبض ثعضگتی اؾتت ٍ     اؾت،هبلی هحسٍز  زاضای هٌبثغکِ هحیُی زض ّب  قسى ثب ايي چبلف
هتَضز ثتبظثیٌی قتطاض     ّبی ذَز ضابلیتتی فؼّّبی ؾٌّآهَظقی ثبيس ضٍـ ّبیِؿضٍقي اؾت کِ هؤؾّ

ّتب ٍ فٌتَى جسيتس     کبضگیطی ضٍـثزازُ، ثِ هٌظَض هبًسگبضی ؾبظهبى زض ظهبى حبل ٍ آيٌسُ اقسام ثِ 
 .کٌٌس
ّب قطاض زاضز ايي اؾتت کتِ ثتب چتِ اثتعاضی ٍ       آًچِ ثِ ػٌَاى ؾؤال ثعضگ فطاضٍی زاًكگبُاکٌَى    

ّبی قبثل ثْجَز  کل جبهغ توبم ًقبٌ قَّت ٍ حَظُچگًَِ هی تَاى يوي ثطضؾی هَاضز هرتلف ثِ ق
ضقبثتت آهتبزُ کتطزم اهتطٍظُ اًسيكتوٌساى ٍ      ی ِ ق زض ػطنضا قٌبؾبيی ٍ ذَز ضا ثطای حًَضی هَفّ

فطاگیتط ثتطای افتعايف کبضآهتسی      ٍضی ثط هسيطيت کیفیت جبهغ ثتِ ػٌتَاى ضاُ حتلّ   طاى ثْطُهتفکّ
يبهي اًجبم يبفتي کبضّب ثِ ََض نحیح، هتساٍم  ّب اظ َطيق ايجبز ؾیؿتوی زض هسيطيت کِ ؾبظهبى

چبضچَة تَجِّ ثِ هسيطيت کیفیت جتبهغ،   ؾَُح ٍ ظٍايبی ؾبظهبى ثبقس تأکیس زاضًس. زضی  ٍ زض ّوِ
ّتب ٍ  ّبی هرتلف هسيطيتی زض ؾتبظهبى ّبی تؼبلی ؾبظهبًی ثِ ػٌَاى اثعاضی ثطای اؾتقطاض ًظبم هسل

اًس. ثکتبضگیطی ايتي   فی قسُّب هؼطًّْب زض اؾتقطاض ايي ًظبمًیع اثعاضی ثطای ؾٌجف هیعاى هَفّقیتّ آ
ّتبی ػولکتطز آًْتب    کِ زض قتبذم زاضز ضقس قبثل تَجّْی  اظّبی هرتلف ًكبى ّب زض ؾبظهبى هسل
ُ  بلیتت هتی  فب  افتبزُ اؾت. يک ؾبظهبى نطفٌظط اظ ايٌکِ زض چِ ثركی فؼّاتّ ی آى زض  کٌتس ٍ اًتساظ

طای ايٌکِ ثتَاًس ثِ هَفّقیّتت زؾتت يبثتس، ثبيتس يتک چتبضچَة       ّبی اقتهبزی چقسض اؾت، ثهقیبؼ
ثطای ذَز اًتربة کٌس. هسل تؼبلی ؾبظهبًی يک اثعاض ػولیبتی قَی اؾت کتِ هتی    تهسيطيتی هٌبؾ

  [.7] ّب ثِ کبض گطفتِ قَزٍ ؾبظهبىتَاًس ثطای هقبنس هرتلفی تَؾّ
تب چِ اًساظُ  EFQM)(ی زاضًسم ايي هسل ّب آقٌبي ّبی هب چقسض ثب ايي هسلُ ب زض ػول زاًكگباهّ    

آى تب ٍيغ هُلَة چقسض اؾتم ضاّکبضّبی ػولتی ثتطای کبضثؿتت    ی قَز ٍ فبنلِ ثکبض گطفتِ هی
ثط آى اؾت تب زض اثتسا حبيط  پػٍّفهسل تؼبلی ؾبظهبًی زض زاًكگبُ کساهٌسم ثب تَجِّ ثِ ايي هؿبئل 

ضا زض زاًكتگبُ آظاز اؾتفهی ٍاحتس     EFQMی ّبی هرتلف هسل تؼبلی ؾبظهبً فِهیعاى کبضثؿت هؤلّ
م قسى ًقبٌ قتَّت ٍ يتؼف زاًكتگبُ، ضاّکبضّتبيی ضا زض     قْطکطز اضظيبثی ًوَزُ ٍ ؾپؽ ثب هكرّ

لصا ّسف انلی  س.کٌجْت اضتقبی ؾطآهسی زض ايي زاًكگبُ ٍ زيگط هؤؾؿبت آهَظـ ػبلی پیكٌْبز 



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

ض زاًكتگبُ آظاز اؾتفهی ٍاحتس    ز EFQMّبی هتسل   هؼیبضّبیثطضؾی هیعاى کبضثؿت ايي پػٍّف 
 ثبقس. زض ضاؾتبی ايي ّسف، زٍ ؾؤال ظيط هُطح قسًس:هی قْطکطز

 تفبٍت هؼٌبزاضی ٍجَز زاضزم EFQMثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل آيب  .1
 چقسض اؾتم EFQMهیعاى کبضثؿت هسل  .2

 

  پضيَص ضىاسیريش

اػًبی ّیأت ػلوی، کبضکٌبى، ی  ، تَنیفی اظ ًَع پیوبيكی اؾت. کلّیِپػٍّفضٍـ اًجبم ايي 
ی پیطاهَى زاًكگبُ آظاز قْطکطز زض ؾبل  ًفط افطاز زاًكگبُ( ٍ جبهؼِ 7799زاًكجَيبى )توبهی 

ضا تكکیل  پػٍّفی آهبضی ايي  ای ّؿتٌس کِ زض کٌبض ّن جبهؼِ ، هجوَػ1388ِ-89تحهیلی 
تؼییي قس ٍ ضٍـ ثط اؾبؼ جسٍل هَضگبى  پػٍّفی آهبضی  ظم ثطای  زٌّس. تؼساز ًوًَِ هی

ثبقس. اظ جبهؼِ  ای ٍ تهبزفی زض زؾتطؼ هی گیطی، ضٍـ تهبزفی َجقِهَضز اؾتفبزُ زض ًوًَِ
ًفط ثِ قطح ظيط ثؼٌَاى ًوًَِ اًتربة  822ای تؼساز  آهبضی فَ  الصکط، ثب ضٍـ تهبزفی َجقِ

زاًكجَيبى  -3هطز(؛ ٍ  95ظى ٍ  23کبضکٌبى )  -2هطز(؛  113ظى ٍ  27ّیأت ػلوی )  -1قسًس: 
پؿط(. يوٌبً ثؼلتّ ٍؾؼت جغطافیبيی، هكرمّ ًجَزى تؼساز ٍ ػسم قبثلیت  230زذتط ٍ 134)

ًفط اظ کبضکٌبى  ثؼًی  200زٌّس،  ی پیطاهَى زاًكگبُ ضا تكکیل هی زؾتطؾی ثِ افطازی کِ جبهؼِ
ی اهساز  تِّبيی کِ ثب زاًكگبُ زض اضتجبٌ ّؿتٌس )ازاضات آهَظـ ٍ پطٍضـ، تؼبٍى ٍ کویاظ ؾبظهبى

ضا تكکیل  پػٍّفی  هٌظَض قسًس کِ ثرف زيگطی اظ ًوًَِ "افطاز جبهؼِ"اهبم ذویٌی( ثؼٌَاى 
کٌین کِ  ثؿٌسُ هی [10]زٌّس. زض تَيیح کفبيت ايي تؼساز ثِ ثیبى ًظط ًبزضی ٍ ؾیف ًطاقی  هی

س ٍ تهطيح زاًٌ ثطای تؼییي حجن ًوًَِ زض ًظط گطفتي اهکبًبت هبلی ٍ ظهبًی هحققّ ضا  ظم هی
ثبػث هحسٍز قسى تؼساز  گطپػٍّفهحسٍزيت هبلی ٍ ظهبًی  ّب،پػٍّفکٌٌس کِ زض ثیكتط  هی

ی ثؿتِ پبؾد هحقّق  پطؾكٌبهِ 3، پػٍّفی هیساًی کبض  ثطای اًجبم هطحلِ. زقَ ًوًَِ هی

زض آهَظـ ػبلی تْیِّ قسُ ٍ  EFQMؾبذتِ ثط اؾبؼ ًؿرِ انلی )اًگلیؿی( ضاٌّوبی هسل 
ّبی تؼبلی ؾبظهبًی زض زاًكگبُ هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفتٌس.  بثی هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبیجْت اضظي

 اًس: اثعاضّبی هَضز اؾتفبزُ هكتول ثط هَاضز ظيط

ؾؤالی  6ی  ؾؤالی ثطای اػًبی ّیأت ػلوی ٍ کبضکٌبى، يک پطؾكٌبهِ 149ی  يک پطؾكٌبهِ   
ّبی ز جبهؼِ. جعئیبت ؾَا ت/گَيِؾؤالی ثطای افطا 6ی  ثطای زاًكجَيبى ٍ يک پطؾكٌبهِ

 اضائِ قسُ اؾت. 1ّبی هصکَض، زض جسٍل پطؾكٌبهِ
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 . ٍيػگیْبی اثعاضّبی تحقیق1جسٍل 

 تًاومىذساسَا

 پاسخگً ال/گًیٍؤس معیار
  1 – 22 ضّجطی

 
اػًبی ّیأت 
ػلوی ٍ 

 کبضکٌبى

 23-42 ذٍ هكی ٍ اؾتطاتػی

 43-69 کبضکٌبى

 70-101 ّب ٍ هٌبثغهكبضکت

 102-125 فطايٌسّب

 وتایج

 126-136 ًتبيج کبضکٌبى

 137-149 ًتبيج کلیسی ػولکطز

 زاًكجَيبى 1-6 ًتبيج هكتطيبى

 افطاز جبهؼِ 1-6 ًتبيج جبهؼِ

   

َیفی لیکطت اؾتفبزُ قسُ اؾت.  5ثٌسی ّب ثطای پبؾد ؾؤا ت اظ هقیبؼ زضجِ زض ايي پطؾكٌبهِ 
ٍ  2، 3، 4، 5ّبی  : ثؿیبض ظيبز، ظيبز، هتَؾٍ، کن ٍ ذیلی کن کِ ثِ تطتیت ًوطُّب ػجبضتٌس اظ گعيٌِ

، اظ ضٍـ ضٍايتی هحتتَايی   پتػٍّف ثِ آًْب اذتهبل يبفتِ اؾت. ثطای تؼییي ضٍايی اثعاضّتبی   1
ی کبض  ّب اظ ًظط چٌس تي اظ اؾبتیس ٍ کبضقٌبؾبًی کِ تجطثِ اؾتفبزُ قس ثسيي نَضت کِ پطؾكٌبهِ

اًس گصقت ٍ تحت ًظط آًبى تغییطاتی زض انل آى اػوبل قس. ثِ هٌظَض  ضا زاقتِ ّفپػٍثب هَيَع 
ّب ثیي آًبى  ًفط آظهَزًی اظ ّط گطٍُ اًتربة ٍ پطؾكٌبهِ 20، تؼساز پػٍّفتؼییي پبيبيی اثعاضّبی 

ّب ثِ  ی اؾتفبزُ اظ آظهَى آهبضی آلفبی کطًٍجبخ هیعاى پبيبيی پطؾكٌبهِ تَظيغ قس. ؾپؽ زض ًتیجِ
 طح جسٍل ظيط ثسؾت آهس:ق

 . هیعاى پبيبيی اثعاض تحقیق2جسٍل 

 آلفای کزيوباخ تعذاد گًیٍ/ سًال يیضٌ   پزسطىامٍ

 0.93 149 کبضکٌبى ٍ ّیأت ػلوی

 0.74 6 هكتطيبى

 0.70 6 جبهؼِ

 

زّس کِ ثطای ّط ؾِ هَضز هیعاى پبيبيی قبثل قجَل اؾت. ّوچٌیي ثتطای حهتَل   ًتبيج ًكبى هی
ّب زض ّط يک اظ هؼیبضّبی هَضز ًظط ًیع ثهَضت ٍيَح ثیكتط، هیعاى پبيبيی پطؾكٌبهِاَویٌبى ٍ 

 ًكبى زازُ قسُ اؾت: 3جساگبًِ هحبؾجِ قس کِ ًتبيج زض جسٍل 

 



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

 . هیعاى پبيبيی اثعاض تحقیق ثِ تفکیک هؼیبضّب3جسٍل 

 آلفای کزيوباخ الؤتعذاد گًیٍ / س معیار

 0.91 22 ضّجطی

 0.91 20 ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی

 0.93 27 کبضکٌبى

 0.95 32 ّب ٍ هٌبثغهكبضکت

 0.93 24 فطايٌسّب

 0.83 11 ًتبيج کبضکٌبى

 0.74 6 ًتبيج هكتطيبى

 0.70 6 ًتبيج جبهؼِ

 0.89 13 ًتبيج کلیسی ػولکطز

 

ّبی آهبض تَنیفی قبهل فطاٍاًی، زضنتس فطاٍاًتی، هیتبًگیي ٍ    ّب اظ ضٍـ ثطای ثیبى تَنیفی زازُ
ضٍـ آهتبضی اؾتتفبزُ    3ّب اظ  بًؽ ٍ اًحطاف اؾتبًساضز اؾتفبزُ قس. ّوچٌیي ثطای تفؿیط زازٍُاضي
ِ  ١آظهَى تحلیل ٍاضيبًؽ ٍ قفِ ،هٌظَض ًكبى زازى ضٍاثٍ ثیي هتغیطّبِ قس. ث ثٌتسی  ٍ ثطای ضتجت

يت ثکبض گطفتِ قس. ثؼفٍُ َجق زؾتَضالؼول ثٌیبز اضٍپبيی هسيط ٢ّبی قفِ ٍ زاًکي هؼیبضّب آظهَى
، ًوطات هؼیٌّی ثطای ّتط يتک اظ هؼیبضّتب زض ًظتط      EFQMثط اؾبؼ هٌُق  )،(EFQMکیفیت 

ی س. ًحتَُ قت ی ًْبيی زاًكگبُ آظاز قْطکطز اظ هتسل هعثتَض هحبؾتجِ     گطفتِ قسُ ٍ زض آذط ًوطُ
 ثِ نَضت ظيط اؾت: EFQMاهتیبظزّی زض هسل 

اؾتت کتِ هؼیبضّتبی     1000ايتي هتسل   کلّ اهتیتبظ زض   ثٌب ثط ًظط ثٌیبز اضٍپبيی هسيطيت کیفیت   
 (. 1زّس )قکل  اهتیبظ ضا ثِ ذَز اذتهبل هی 500% کل، هؼبزل 50تَاًوٌسؾبظ ٍ ًتبيج ّط کسام 

%، ذتٍّ  14%، فطايٌسّب9%، کبضکٌبى10هؼیبض تَاًوٌسؾبظ ػجبضتٌس اظ: ضّجطی  5  ی ٍظى ظيط هجوَػِ
هؼیبض ًتتبيج ػجبضتٌتس اظ:    4  ی جوَػِ%.  ٍظى ظيط ه9ّب %، ٍ هٌبثغ ٍ هكبضکت8هكی ٍ اؾتطاتػی 

 .[14] %15 % ٍ ًتبيج کلیسی ػولکطز6%، ًتبيج جبهؼ9ِ%، ًتبيج کبضکٌبى،20ًتبيج هكتطی

 

                                                 
1 . Scheffe 
2 . Duncan 



 1390ثْبض  -5قوبضُ  -اًساظ هسيطيت زٍلتیچكن                                                                                            

 

122 

 
 هسل تؼبلی ؾبظهبًی .1قکل 

 

 َا افتٍی

 پضيَص سؤالات آسمًن

 تفبٍت هؼٌبزاضی ٍجَز زاضزم EFQMؾؤال اٍل: آيب ثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل 

اضائِ قسُ  4حقیق ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى تحلیل ٍاضيبًؽ ثطضؾی ٍ ًتبيج آى زض جسٍل ؾؤال اٍل ت
 اؾت.

 
 آظهَى آهبضی تحلیل ٍاضيبًؽ ثطای ثطضؾی ؾؤال اٍل تحقیق .4جسٍل 

 مقادیز
 جمع مجذيرات

 
df 

میاوگیه 

 مجذيرات

 
F 

 
P آسمًن 

 0.000 1142.107 205996.656 8 1647973.248 ثیي گطٍّی

 0.000 4078.097 735547.875 1 735547.875 گطٍّیزضٍى 

 0.000 722.680  2369 2073816.093 جوغ

 

 1142.10هكبّسُ قسُ ثطاثط اؾت ثب  Fثب تَجِّ ثِ ًتبيج حبنل اظ آظهَى تحلیل ٍاضيبًؽ هقساض    
 ٍP<0.01 تَاى گفت کِ فطو % هی99ثبقس. ثب ؾُح اَویٌبى  هیH0   هجٌی ثط ػسم ٍجَز

هجٌی ثط ٍجَز تفبٍت هؼٌی  H1 زاض ثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّب ضز ٍ فطو تحقیقؼٌیتفبٍت ه
 گطزز. زاض ثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّب تأيیس هی

 



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

 بز اساط میاوگیه امتیاسات بذست آمذٌ EFQMرتبٍ بىذی معیارَای مذل 

آهس. ًتبيج اظ زٍ آظهَى قفِ ٍ زاًکي اؾتفبزُ ثؼول  EFQMجْت ضتجِ ثٌسی هؼیبضّبی هسل    
 ثسؾت آهسُ زض جسٍل ظيط ًكبى زازُ قسُ اؾت.

 
 ثط اؾبؼ هیبًگیي اهتیبظات ثسؾت آهسُ EFQMثٌسی هؼیبضّبی هسل . ضتج5ِجسٍل 

   
   

   
   

   
 

ه
ــ

ـک
ــ

داو
ن 

مً
آس

 

 7 6 5 4 3 2 1 تعذاد معیار    

       17.343 364 ًتبيج هكتطيبى

       18.050 200 ًتبيج جبهؼِ

      34.337  258 يج کبضکٌبىًتب

     40.058   258 ًتبيج کلیسی ػولکطز

     41.286   258 ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی

    65.054    258 ضّجطی

   70.131     258 فطايٌسّب

        258 کبضکٌبى

 96.089 80.32      258 ّب ٍ هٌبثغهكبضکت

P  0.550 1.000 0.299 1.000 1.000 1.000 1.000 

ـٍ
ــ

فـ
ــ

ضـ
ن 

مً
آس

 

       17.343 364 ًتبيج هكتطيبى

       18.050 200 ًتبيج جبهؼِ

      34.337  258 ًتبيج کبضکٌبى

     40.0581   258 ًتبيج کلیسی ػولکطز

     41.286   258 ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی

    65.054    258 ضّجطی

   70.131     258 فطايٌسّب

  80.329      258 کبضکٌبى

 96.0891       258 ّب ٍ هٌبثغهكبضکت

P  1.000 1.000 0.998 1.000 1.000 1.000 1.000 

  

تَاى ثط اؾبؼ  ضا هی EFQMزّس هؼیبضّبی هسل  ّوبًَُض کِ جسٍل ثب  ًكبى هی   
 ثٌسی کطز:ّبی قفِ ٍ زاًکي اًجبم قسُ ثِ قطح ظيط ضتجِ آظهَى

 ىًتبيج هكتطيب .1
 ًتبيج جبهؼِ .2

 ًتبيج کبضکٌبى .3
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 ًتبيج کلیسی ػولکطز .4

 ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی .5

 ضّجطی .6

 فطايٌسّب .7

 کبضکٌبى .8

 ّب ٍ هٌبثغهكبضکت .9

 

 چقسض اؾتم EFQMهیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل  ؾؤال زٍم:

 ثسؾت آهسُ اؾت. EFQMپبؾد ؾؤال زٍم تحقیق ثب اؾتفبزُ اظ هٌُق 

 
 EFQMط اؾبؼ هٌُق ًوطات کؿت قسُ تَؾٍ زاًكگبُ ث  .6جسٍل 

حذاکثز  معیار

 ومزٌ

 حذاقل

 ومزٌ

  ومزٌ

 اکتسابی

سُم معیار 

 در مذل

درصذ ومزٌ 

 اکتسابی

درصذ 

 سُم

 %10 %59 100 59 22 110 ضّجطی

 %8 %63.7 80 51 20 100 ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی

 %9 %58.8 90 53 27 135 کبضکٌبى

 %9 %60 90 54 32 160 ّب ٍ هٌبثغهكبضکت

 %14 %57.8 140 81 24 120 فطايٌسّب

 %50 - 500 298 125 625 ی تًاومىذساسَا ومزٌ

               59.8                                      میاوگیه تًاومىذ ساسَا
 %9 %62.2 90 56 11 55 ًتبيج کبضکٌبى

 %20 %56.5 200 113 5 30 ًتبيج هكتطيبى

 %6 %60 60 36 5 30 ًتبيج جبهؼِ

 %15 %57.3 150 86 13 75 کلیسی ػولکطز ًتبيج

 %50 - 500 291 34 190 ی وتایج ومزٌ

 59                                        میاوگیه وتایج
 %100 - 1000 589 159 815 جوغ

 

ی  ًوطُ 1000ّبی جسٍل ثب  زاًكگبُ آظاز قْطکطز تَاًؿتِ اؾت زض هجوَع اظ  ثط اؾبؼ يبفتِ   
ٍ  298ی  کؿت کٌس. ثسيي تطتیت کِ هؼیبضّبی تَاًوٌسؾبظ ًوطُ 589ی  ، ًوطEFQMُهسل 

 .اًس ضا ثِ ذَز اذتهبل زازُ  291ی  هؼیبضّبی ًتبيج ًوطُ



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

 EFQMدر داوطگاٌ بز اساط مىطق  EFQMرتبٍ بىذی معیارَای مذل 

 
 EFQMزض زاًكگبُ ثط اؾبؼ هٌُق  EFQMضتجِ ثٌسی هؼیبضّبی هسل  .7جسٍل 

1 2 3 4 5 6 7 8 

ذٍّ هكی 
 ٍ اؾتطاتػی

ًتبيج 
 کبضکٌبى

      ًتبيج جبهؼِ

 ّب ٍهكبضکت  

 هٌبثغ

ًتبيج کلیسی  فطايٌسّب کبضکٌبى ضّجطی
 ػولکطز

ًتبيج 
 هكتطيبى

 

زّس کِ هؼیبض ذٍ هكی زض زاًكگبُ آظاز قْطکطز ثب تطيي ضتجِ ضا زاقتِ ٍ جسٍل  ثب  ًكبى هی   
ّب ٍ هٌبثغ ّط زٍ، ضتجِ طاض زاضز. هؼیبضّبی ًتبيج جبهؼِ، ٍ هكبضکتپؽ اظ آى هؼیبض ًتبيج کبضکٌبى ق

ؾَم ضا زاضًس. ثِ زًجبل آًْب ثِ تطتیت هؼیبضّبی ضّجطی، کبضکٌبى، فطايٌسّب، ًتبيج کلیسی ػولکطز ٍ 
 ًتبيج هكتطيبى قطاض زاضًس. 

  گیزیوتیجٍ ي بحث
 اًس: ّبی ايي پػٍّف ثهَضت ظيط قبثل ثیبى تطيي يبفتِهْن
 Fثط اؾبؼ هیعاى  پػٍّفی آظهَى تحلیل ٍاضيبًؽ نَضت گطفتِ پیطاهَى ؾؤال اٍل  زض ًتیجِ   

( هكرمّ قس کِ ثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل تؼبلی ؾبظهبًی 722.680هكبّسُ قسُ )
EFQM زاضی ٍجَز زاضز. ايي ثساى هؼٌبؾت کِ زض زاًكگبُ آظاز اؾفهی ٍاحس قْطکطز تفبٍت هؼٌی
ی پیكٌْبزی ثٌیبز اضٍپبيی هسيطيت  ی اؾتبًساضزّب ُ هصکَض )آگبّبًِ يب ًبآگبّبًِ( ثِ ّوِزض زاًكگب

اظ آظهَى آهبضی قفِ  ّب،قَز. زض ازاهِ ثطای ثطضؾی زقیقتط تفبٍت کیفیت ثِ يک اًساظُ تَجِّ ًوی
بی ظيط ثب ی ايي آظهَى اظ ايي قطاضًس کِ ثیي هیعاى کبضثؿت هؼیبضّ ّب اؾتفبزُ ثِ ػول آهس. يبفتِ

يکسيگط تفبٍت هؼٌبزاضی ٍجَز ًساضز: ضّجطی ٍ فطايٌسّب؛ ذٍّ هكی ٍ ًتبيج کلیسی ػولکطز؛ ًتبيج 
کبضکٌبى ٍ ًتبيج کلیسی ػولکطز؛ ًتبيج هكتطيبى ٍ ًتبيج جبهؼِ؛ زض هقبثل ثیي هیعاى کبضثؿت ؾبيط 

 هؼیبضّب ثب يکسيگط تفبٍت هؼٌبزاضی ٍجَز زاضز.
اؾتفبزُ قس. ًتیجِ آًکِ زض پبؾد ؾؤال زٍم  EFQMاظ هٌُق  پػٍّف اهّب زض هَضز ؾؤال زٍم   

زض زاًكگبُ آظاز  EFQMزضيبفتین کِ هیعاى کبضثؿت هؼیبضّبی هسل تؼبلی ؾبظهبًی  پػٍّف
زّس کِ زاًكگبُ هصکَض ثَُض کلیّ اظ ًظط تفـ  اؾت. ايي ًكبى هی 1000اظ  589قْطکطز ثطاثط ثب 

بُ قبثل قجَلی قطاض زاضز. هیعاى کبضثؿت ّطيک اظ هؼیبضّب ثِ ََض ثطای زؾتیبثی ثِ تؼبلی زض جبيگ
کبضکٌبى:  -%63.75ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی:  -%59اًس: ضّجطی:  جساگبًِ ثِ نَضت ظيط قبثل ثیبى
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ًتبيج هكتطيبى:  -%62.2ًتبيج کبضکٌبى:  -%57.8فطايٌسّب:  -%60ّب ٍ هٌبثغ: هكبضکت -58.8%
 %.57.3تبيج کلیسی ػولکطز: ً -%60ًتبيج جبهؼِ:  -56.5%
کٌس ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی اؾت کِ زض حسّ  زض ايي هیبى اٍلّیي هؼیبضی کِ تَجِّ ضا ثِ ذَز جلت هی   

ثیٌی ٍ لحبِ %( هكبّسُ قسُ اؾت. ايي ثساى هؼٌبؾت کِ هَاضزی هثل پیف63.75ًؿجتبً ذَثی )
ّب، تحلیل هؿبيل ٍ قطايٍ پیف صاضیگکطزى ًیبظّب ٍ اًتظبضات شيٌفؼبى زاذلی ٍ ذبضجی زض ؾیبؾت

ضٍی زاًكگبُ ثِ هٌظَض چبضُ اًسيكی ثِ هَقغ، ثیبى ذٍّ هكی ٍ اؾتطاتػی زاًكگبُ ثهَضت اّساف 
قًَس.  ّبی آيٌسُ ًگط، ثِ ذَثی زض زاًكگبُ ثِ اجطا گصاضزُ هی ضيعیضٍقي ٍ قبثل ؾٌجف ٍ ثطًبهِ

ؾبظی زقیق اّساف گصاضی ٍ پیبزُیبؾتضيعی، ؾايي ٍيؼیت حبکی اظ قَّت ًؿجی ؾیؿتن ثطًبهِ
ی ذَز فطنتی ثطای کبضايی ٍ اثطثركی ػولکطز ٍ هَفّقیتّ ايي ؾبظهبى ثِ  زاًكگبُ اؾت کِ ثِ ًَثِ

ًكبى  [13]ی ثسؾت آهسُ زض پػٍّف اؾئَ ٍ  ًجبتَم  آيس. ايي يبفتِ زض هقبيؿِ ثب ًتیجِ حؿبة هی
آظاز قْطکطز اظ زاًكگبُ ايبلت کیٌگسام فبنلِ زاضز: زّس کِ زض هَضز کبضثؿت ايي هؼیبض زاًكگبُ  هی
 %(.78%  زض هقبثل 63.7)
%( اؾت. اظ ايٌجب 62.2ی زٍّم اّویت قطاض گطفتِ اؾت ًتبيج کبضکٌبى ) هؼیبضی کِ زض زضجِ   
ی قغلی آًبى، آهَظـ کبضکٌبى،  تَاى زضيبفت کِ هَاضزی هثل اؾترسام کبضکٌبى هبّط ٍ تَؾؼِ هی

ثِ کبضکٌبى ٍ اػوبل ًظط آًْب زض تؼییي ٍ اجطای اّساف ٍ اضتجبٌ هؤثّط ثیي هسيطاى ٍ تفَيى اذتیبض 
ی ثسؾت  کبضکٌبى ٍ کبضکٌبى ثب ّن ثِ ذَثی زض زاًكگبُ جطيبى زاضز. ايي يبفتِ زض هقبيؿِ ثب ًتیجِ

 زّس کِ زض هَضز کبضثؿت ايي هؼیبض زاًكگبُ آظاز قْطکطز اظ ًكبى هی [1]آهسُ زض پػٍّف اقجبل 
%(. ّوچٌیي زض هقبيؿِ 30%  زض هقبثل 62.2زاًكگبُ ػلَم پعقکی انفْبى ثْتط ػول کطزُ اؾت: )
قَز کِ زض هَضز  ثسؾت آهسُ ضٍقي هی [13]ايي ًتیجِ ثب آًچِ کِ زض پػٍّف اؾئَ ٍ  ًجبتَم 

ض %  ز62.2کبضثؿت ايي هؼیبض زاًكگبُ آظاز قْطکطز اظ زاًكگبُ ايبلت کیٌگسام ػقت هبًسُ اؾت: )
 %(. 77هقبثل 

ثبقس. ايي يبفتِ هجیّي ايي هؿألِ اؾت کِ زاًكگبُ  %( هی60هؼیبض جبلت تَجِّ ؾَّم ًتبيج جبهؼِ )   
ّبی هرتلف ّبيی اظ ؾَی ثرف زض هَاضز ظيط تَفیقبتی زاقتِ اؾت: کؿت تقسيطات ٍ قسضزاًی

ذَة زض هیبى  ی جبهؼِ، جلت ّوکبضی افطاز ٍ ًْبزّبی هرتلف جبهؼِ، کؿت هحجَثیت ٍ ٍجِْ
ّبی  هطزم، ايجبز تأثیطی هثجت ثط اقكبض هرتلف هطزم ٍ ًْبزّبی جبهؼِ، جلت تَجِّ ذبل ضؾبًِ

ی پیطاهَى ذَز. ايي يبفتِ  هحلیّ ٍ هلیّ ٍ ػسم ايجبز هعاحوت ٍ کبضکطزّبی هٌفی ثطای افطاز جبهؼِ
زّس کِ زض هَضز  یًكبى ه [13]ی ثسؾت آهسُ زض پػٍّف اؾئَ ٍ  ًجبتَم  زض هقبيؿِ ثب ًتیجِ

زض  70کبضثؿت ايي هؼیبض زاًكگبُ ايبلتی کیٌگسام اظ زاًكگبُ آظاز قْطکطز ثْتط ػول کطزُ اؾت: )
 %(. 60هقبثل 



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

%(. 60ّب ٍ هٌبثغ ًیع اظ ٍيؼیت ذَثی ثطذَضزاض اؾت )قَز کِ هؼیبض هكبضکت زض ازاهِ هكبّسُ هی   
ّبی ّوکبض، ٍجَز ُلَة ثیي زاًكگبُ ٍ ؾبظهبىايي اهط ًكبى اظ چٌیي هَاضزی زاضز: ٍجَز ضٍاثٍ ه

ی ػولکطز هؤؾّؿبت هكبثِ، هسيطيت نحیح هٌبثغ ٍ  ّبی ذَة کؿت اَفع اظ ًحَُهکبًیؿن
ّبی جسيس اظ جولِ فٌبٍضی ی هؤثطّ اظ فٌبٍضی ی ثْیٌِ اظ آًْب، اؾتفبزُ ّبی زاًكگبُ ٍ اؾتفبزُزاضايی

ّبی فکطی کبضکٌبى ٍ ّوکبضاى زاذلی ٍ ذبضجی  اَفػبت ٍ اضتجبَبت ٍ ضقس ٍ پطٍضـ ؾطهبيِ
ی ػَاهلی ّؿتٌس کِ هَفّقیتّ يک ٍاحس زاًكگبّی يب ّط  زاًكگبُ. هَاضز ًبم ثطزُ ّوگی زض ظهطُ

ّب ٍ ؾبظهبى زيگطی ضا زض پی ذَاٌّس زاقت. ايي يبفتِ پیطٍظی زاًكگبُ آظاز قْطکطز زض ضقبثت
ی ثسؾت آهسُ زض پػٍّف اؾئَ  بفتِ زض هقبيؿِ ثب ًتیجِزّس. ايي ي ای ذَة ثطای آًطا  ًَيس هی آيٌسُ

زّس کِ زض هَضز کبضثؿت ايي هؼیبض زاًكگبُ آظاز قْطکطز اظ زاًكگبُ ايبلت  ًكبى هی [13]ٍ  ًجبتَم 
 %(. 37%  زض هقبثل 60کیٌگسام ثْتط ػول کطزُ اؾت: )

ط ؾبظهبى اؾت. هسل زاًین کِ ضّجطی ػبهل ثؿیبض تؼییي کٌٌسُ ٍ هؤثّطی ثط ػولکطز ّ هی   
EFQM  زاًس کِ  ًیع ثب تأيیس ّویي هؿألِ، هَفّقیتّ ؾبظهبى ضا ثِ ٍجَز ًَػی اظ ضّجطی ٍاثؿتِ هی

اًساظ ؾبظهبى ضا ثِ ذَثی ثب زيگطاى زض هیبى ثگصاضز، تَاًوٌسؾبظی ٍ اؾتقفل  هأهَضيت ٍ چكن
ثٌسی ٍ هسيطيت کطزُ ٍ ّبی ثْؿبظی ضا ثَُض هٌبؾت اٍلَيتکبضکٌبى ضا تكَيق کٌس، فؼّبلیت

هؿتقیوبً زض آًْب هكبضکت زاقتِ ثبقس، افطاز ؾبظهبى ضا يکپبضچِ ٍ ّوبٌّگ کٌس ٍ حبهی فطايٌسّبی 
تغییط ثبقس. زضؾت اؾت کِ هیعاى کبضثؿت ايي هؼیبض زض زاًكگبُ هَضز ًظط هُلَة اضظيبثی قسُ اهب 

ة ٍ هتؼبلی فبنلِ زاضز. ايي يبفتِ زض زّس کِ ايي هؼیبض اظ حسّ ثؿیبض ذَ %( ًكبى هی59ی آى ) ًوطُ
زّس کِ زض هَضز کبضثؿت  ًكبى هی [13]ی ثسؾت آهسُ زض پػٍّف اؾئَ ٍ  ًجبتَم  هقبيؿِ ثب ًتیجِ

%  زض هقبثل 63.7ايي هؼیبض زاًكگبُ آظاز قْطکطز اظ زاًكگبُ ايبلت کیٌگسام ػقت هبًسُ اؾت: )
68 .)% 
%( اضظيبثی قسُ اؾت 58.8کبضکٌبى زض حسّ هُلَة ) قَز کِ ٍيؼیت هؼیبض ّوچٌیي هكبّسُ هی   

زّس آًبى توبيل ًؿجتبً ذَثی ثِ ايبفِ کبض زاضًس، اظ تؼّْس ؾبظهبًی ذَثی ثطذَضزاضًس،  کِ ًكبى هی
کٌٌس، ًطخ غیجت ٍ اًتقبل آًبى  ثؼًبً ثطای يبفتي ضاُ حلّ هكکفت کبضی ذَز هجتکطاًِ ػول هی

ی ثسؾت  ت قغلی هُلَثی زاضًس. ايي يبفتِ زض هقبيؿِ ثب ًتیجِچٌساى ظيبز ًیؿت ٍ ثَُض کلیّ ضيبي
زّس کِ زض هَضز کبضثؿت ايي هؼیبض زاًكگبُ ػلَم پعقکی  ًكبى هی [1]آهسُ زض پػٍّف اقجبل 

 %(. 58.8%  زض هقبثل 60انفْبى اظ زاًكگبُ آظاز قْطکطز ثْتط ػول کطزُ اؾت: )

ٍجَز يک ؾیؿتن قَی هسيطيت فطايٌس،  کبضايی ٍ اثطثركی کبضکطزّبی انلی زاًكگبُ،   
ّبی ًَيي زض تؼطيف فطايٌسّب ٍ ايجبز تغییطات َّقوٌساًِ اؾتبًساضزؾبظی فطايٌسّب، ثکبضگیطی َطح

زض آًْب اظ هَاضزی ّؿتٌس کِ ثِ ًظط ثٌیبز اضٍپبيی هسيطيت کیفیت، هیعاى ضقس يبفتگی ٍ قبثل قجَل 
ی کؿت قسُ تَؾٍ زاًكگبُ آظاز قْطکطز زض  ٌٌس. ًوطُک ثَزى فطايٌسّبی زضٍى زاًكگبُ ضا تؼییي هی
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اًس، اهّب  %( حبکی اظ آى اؾت کِ اگط چِ هَاضز ًبم ثطزُ زض حسّ هُلَة ثطآٍضز قس57.8ُايي هؼیبض )
تَاًس ايي ؾبظهبى ضا ثِ ؾطآهسی کبهل ثطؾبًس فبنلِ  ٌَّظ اظ ٍيؼیت ثؿیبض ذَة ٍ هتؼبلی کِ هی

 زاضًس.
اؾت کِ ٍظى قبثل تَجّْی اظ آى  EFQMاظ هْوتطيي هؼیبضّبی هسل ًتبيج کلیسی ػولکطز    

%( ضا ثِ ذَز اذتهبل زازُ. اهبّ آًچِ هكبّسُ قسُ ايي اؾت کِ زاًكگبُ آظاز قْطکطز زض 15)ثطاثط 
ای کؿت کطزُ اؾت کِ اگط چِ هُلَة اؾت اهّب ثبيس ثْتط اظ ايي ثبقس. آًچِ اظ ايي  ايي ظهیٌِ ًوطُ

ّبی  ّب، جلؿبت ٍ زٍضُی اذتهبل يبفتِ ثِ ّوبيف ز اظ ايي قطاض اؾت: ثَزجِقَ ًوطُ ثطزاقت هی
آهَظقی، ٍيؼیت هبلی زاًكگبُ ًؿجت ثِ گصقتِ، هیعاى ٍاهْبی زاًكجَيی ٍ پػٍّكی، کبضايی ضًٍس 

ّبی اًجبم کبض ٍ هسّت ظهبى  ظم ثطای پیكطفت فطايٌسّبی کبضی، ٍيؼیت ثسی ًساضًس ٍلی ٍ ضٍال
 ز قبثل تَجّْی زض آًْب نَضت يبثس. ظم اؾت ثْجَ

%( اضظيبثی 56.5، زض حسّ هُلَة )EFQMهؼیبض ًتبيج هكتطيبى ًیع ثؼٌَاى هْوتطيي هؼیبض هسل    
قسُ اؾت. ايي اهط حبکی اظ آى اؾت کِ هیعاى ضيبيت ٍ ٍفبزاضی هكتطيبى ٍ ًیع ذسهبت اضائِ قسُ 

طقطاضی ضاثُِ ثب زاًكجَيبى تقطيجبً هٌهف ٍ ثِ آًبى زض حسّ هُلَثی اؾت؛ کبضهٌساى زاًكگبُ حیي ث
اًس؛ قکبيبت زاًكجَيبى ظيبز ًیؿت ٍ زاًكگبُ تب حسیّ زض هقبثل ًیبظّبی هكتطيبى ذَز  هؤزةّ

ی ثسؾت آهسُ زض پػٍّف ايعزی، نبلحی ٍ قطُ ثبغی  پبؾرگَؾت. ايي يبفتِ زض هقبيؿِ ثب ًتیجِ
ًكگبُ آظاز قْطکطز تقطيجبً ّوتطاظ زاًكگبُ زّس کِ زض هَضز کبضثؿت ايي هؼیبض زا ًكبى هی [2]

 هبظًسضاى ػول کطزُ اؾت. 

تَاى اؾتٌجبٌ کطز کِ زاًكگبُ آظاز قْطکطز تقطيجبً زض  هی پػٍّفّبی ايي  ثَُض کلیّ اظ يبفتِ   
ی هؿیط تؼبلی قطاض زاضز ٍ ثطای آًکِ ثتَاًس ثِ يک زاًكگبُ هتؼبلی تجسيل قَز ثِ اؾتقطاض يک  ًیوِ

ّبی آًطا پَقف زّس ٍ ثْجَز طيت کیفیت هٌبؾت ًیبظهٌس اؾت کِ ثتَاًس توبهی ثرفؾیؿتن هسي
 ثركس.

 پضيَصَای  ی یافتٍ ی بز پایٍباَپیطىُاد

 گطزز: ی تحلیل ٍ تفؿیطّبی ثب  ثسؾت آهس، پیكٌْبزات ظيط اضائِ هی ثٌبثط آًچِ اظ ًتیجِ   
تَاى اظ ز يل  ّبی هكبثِ، هیب ٍ ؾبظهبىثب تَجِّ ثِ تَفیق زاًكگبُ زض ثطقطاضی ضٍاثٍ ثب ضقج -

گیطی اظ هَفّقیتّ آًبى زض هؼیبض ًتبيج کبضکٌبى اَفع پیسا کطزُ ٍ اؾتفبزُ ًوَز. ّوچٌیي ثب ثْطُ
ّبی هكبثِ پطزاذتِ، ذٍّ هكی ّویي فطنت، ثِ کؿت آگبّی اظ اًتظبضات ٍ ًیبظّبی ضقجب ٍ ؾبظهبى

يي کطز ٍ اظ ايي َطيق ثِ ثْجَز ثیكتط ٍيؼیت هؼیبض ذٍّ ٍ اؾتطاتػی زاًكگبُ ضا ثط اؾبؼ آًْب تسٍ
 هكی ٍ اؾتطاتػی ًبئل قس.



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

ی  تَاى ثِ هسيطاى زاًكگبُ پیكٌْبز زاز ايي اؾت کِ ثب افعايف ثَزجِ ی زيگطی کِ هی ًکتِ -
ّبی پػٍّكی، ّن ثِ ثْجَز ّبی آهَظقی ٍ ًیع َطح ّب، جلؿبت ٍ زٍضُاذتهبل يبفتِ ثِ ّوبيف

ّبی جسيس گیطی َطحکلیسی ػولکطز کوک کطزُ ٍ ّن ثطای اؾتبًساضزؾبظی ٍ قکل هؼیبض ًتبيج
 تؼطيف فطايٌسّب هجبلی فطاّن آٍضًس ٍ اظ ايي ضّگصض هؼیبض فطايٌسّب ضا ًیع تقَيت ًوبيٌس.

ّبی ترهّهی هسيطيت، قطاض زازى هسيطاى ّب ٍ گطزّوبيیقطکت تین هسيطيت زاًكگبُ زض ّوبيف -
ّبی اًجبم قسُ، ثطگعاضی جلؿبت هؿتوط بُ زض جطيبى ًتبيج آذطيي پػٍّفؾَُح هرتلف زاًكگ

زّی ٍ تجبزل ًظط ضٍ زض ضٍ ثطای تین هسيطيت ٍ زضگیط قسى ثیف اظ پیف هسيطاى زاًكگبُ زض گعاضـ
ثطای  پػٍّفّبی ايي  ّبی هرتلف ؾبظهبى اظ جولِ هَاضزی ّؿتٌس کِ يبفتِفطايٌسّب ٍ جطيبى

 کٌس. هسيطاى زاًكگبُ پیكٌْبز هی تقَيت هؼیبض ضّجطی ثِ

ثط آًْب تأکیس زاضز،  ظم  EFQMاظ آًجب کِ هكتطيبى هْوتطيي اجعا يب هربَجبًی ّؿتٌس کِ هسل  -
ّبی زقیقی نَضت گیطز.  ضيعیاؾت کِ ثطای تأهیي ضفبُ آًبى ٍ ثطآٍضزى ًیبظّب ٍ اًتظبضاتكبى ثطًبهِ

گصاضی ٍ زضيبفت هؿتوط، ضيعی ٍ ّسفٌس ثطًبهِّبی آًبى زض فطايقطکت زازى زاًكجَيبى ٍ گطٍُ
ّبی هرتلف زاًكگبُ اظ آًبى، تؼطيف يک ؾیؿتن قفّبف ٍ ثیُطف هٌظّن ٍ نحیح ثبظذَضز کبض ثرف

آٍضی قکبيبت زاًكجَيبى ٍ تَجِّ ذبل ٍ پیگیطاًِ ثِ توبهی آًْب ٍ ثِ ثیبى ذفنِ ثطای جوغ
ى انلی ٍ زلیل ٍجَزی ؾبظهبًی ثِ ًبم زاًكگبُ اظ احتطام ثِ توبهی حقَ  زاًكجَيبى ثؼٌَاى هكتطيب

 تَاًس ثِ ثْجَز هؼیبض ًتبيج هكتطيبى کوک کٌس. جولِ ضاّکبضّبيی اؾت کِ هی

ّب ٍ اقتًبئبت ی حیبت ٍ کؿت هَفّقیتّ ًبگعيط اؾت کِ ثِ توبهی ٍيػگی ّط ؾبظهبًی ثطای ازاهِ -
ثطای زؾت يبثی ثِ ايي هْن ثبيؿتی ثیف  هحیٍ پیطاهَى ذَز تَجِّ کٌس. زاًكگبُ آظاز قْطکطز ًیع

ّبی هرتلف ی پیطاهَى ذَز ثْب زازُ ٍ زض جلت تَجِّ آى ثکَقس. قطکت زض هطاؾن اظ پیف ثِ جبهؼِ
ّب ٍ ًْبزّبی هرتلف جبهؼِ، تَجِّ ثِ هُبلجبت ضٍظ اجتوبػی، ثطقطاضی ضٍاثٍ ًعزيک ثب ؾبظهبى

ّبی نحیح ٍ ؾؼی زض  ت ثِ ضٍظ ٍ هَيغ گیطیجبهؼِ، ّوکبضی ًعزيک ثب زٍلت ثطای اًجبم اقساهب
ّبی هرتلف هحلیّ ٍ هلیّ اظ جولِ ػَاهلی ّؿتٌس کِ ثِ زاًكگبُ زض ثْجَز  ثطقطاضی ضاثُِ ثب ضؾبًِ

 هؼیبض ًتبيج جبهؼِ يبضی ذَاٌّس ضؾبًس.

ی آغبظيي ّط تَفیقی اؾت. اگط آهَظـ ػلَم ٍ ضٍيکطزّبی  زاًین کِ آگبّی ٍ قٌبذت ًقُِ هی -
تَاى ثِ اًتظبض ؾقٌَ آى ؾبظهبى ًكؿت.  سيطيت زض يک ؾبظهبى ثِ فطاهَقی ؾپطزُ قَز، هیًَيي ه

ی پیطاهَى ذَز  اظ ايٌطٍ زاًكگبُ آظاز قْطکطز ًیع ثبيس ثِ آهَظـ کبضکٌبى ٍ حتی هكتطيبى ٍ جبهؼِ
ظهبًی ثپطزاظز. اگط کبضکٌبى زاًكگبُ ثِ چیؿتی ٍ اّویت ضٍيکطزّبی ًَيي هسيطيتی اظ جولِ تؼبلی ؾب

ؾبظی آًْب ًكبى ذَاٌّس زاز. اگط زاًكجَيبى ثساًٌس کِ پی ثجطًس، هیل ٍ ضغجت ثیكتطی ثِ پیبزُ



 1390ثْبض  -5قوبضُ  -اًساظ هسيطيت زٍلتیچكن                                                                                            

 

131 

ثبقس، اًتظبضات  ّبيی هتَجِّ زاًكگبُ هیزاًكگبُ اظ آًبى چِ اًتظبضی زاضز ٍ زض هَضز آًْب چِ هؿؤلیت
ثطای پبؾرگَيی ثْتط ضا  گیطی آًْب هَججبت تفـ زاًكگبُزٌّس ٍ ثب پی تط قکل هیذَز ضا آگبّبًِ

ی پیطاهَى زاًكگبُ اظ هَقؼیت ٍ هؿؤٍلیت آى ثْتط  فطاّن ذَاٌّس آٍضز. ّوچٌیي ّطگبُ جبهؼِ
زّس ٍ ّن  تط قکل هیضٍز ٍ ّن اًتظبضات ذَز ضا ٍاقغ ثیٌبًِ اَفع زاقتِ ثبقس، ثِ حبقیِ ًوی

 ٍضز.ی  ظم ثطای ّوکبضی ّوِ جبًجِ ثب زاًكگبُ ضا ثسؾت ذَاّس آ اًگیعُ

ّبی ًَيي ی هسيطاى ٍ کبضکٌبى زاًكگبُ ضا ثطای اؾتقطاض ؾیؿتن يکی زيگط اظ هَاضزی کِ اًگیعُ -
ّبی هكبثِ زاذلی ٍ ذبضجی اؾت. ثطز، اضتجبٌ ثیكتط ٍ ضقبثت ًعزيکتط ثب ؾبظهبى هسيطيتی ثب  هی

ٍ کیفیت ّبی هؿؤٍل ثِ ايجبز يک فًبی ضقبثتی تٌگبتٌگ ضؾس کِ  ظم اؾت زؾتگبُ ثٌظط هی
هحَض زض کكَض هجبزضت ٍضظًس. ثؼٌَاى هثبل ثب تؼطيف زقیق ٍ قفّبف اؾتبًساضزّبی کیفیت آهَظقی ٍ 

ی  تَاى ثِ هؼیبضی ضٍقي ثطای هقبيؿِ ّب ثط اؾبؼ آًْب هیاضظيبثی هؿتوط ٍ نحیح زاًكگبُ
يب ؾبل ّبی ثطتط زض ّط تطم زاًكگبّْب ثب يکسيگط زؾت يبفت. قسم ثؼسی ايي اؾت کِ زاًكگبُ
ای ثطای آًبى هٌظَض قَز. حتی  تحهیلی هكرمّ قسُ، هَضز تكَيق قطاض گیطًس ٍ اهتیبظات ٍيػُ

ّب ٍ هؤؾّؿبت آهَظـ ػبلی هَفقّ ذبضجی ّب ثب زاًكگبُی ثؼس ايي زاًكگبُ  ظم اؾت زض هطحلِ
ض ايجبز فًبی تَاًس ز هقبيؿِ قًَس تب اظ جبيگبُ جْبًی ذَز آگبّی يبثٌس. اقساهبتی اظ ايي قجیل هی

ّب ثؿیبض هؤثط ثبقس ٍ ايي زضؾت ّوبى چیعی اؾت کِ گبم اٍلّ ثطای احؿبؼ ضقبثتی ثیي زاًكگبُ
 قَز. ًیبظ ثِ کیفیت ٍ تؼبلی هحؿَة هی

 َای پضيَص محذيدیت

ّب ٍ هَاًؼی هَاجِ اؾت کِ  ی ثب تَجِّ ثِ هَيَع، ًَع ٍ ضٍـ اًجبم آى ثب هحسٍزيتپػٍّكّط    
 ًوبيس. ّبيی هی ج هٌبؾت ٍ هَضز اًتظبض ضا زچبض کبؾتیزؾتیبثی ثِ ًتبي

حبيط ثب آى هَاجِ ثَز تؼساز ظيبز، ٍؾؼت جغطافیبيی ٍ ػسم  پػٍّفّبيی کِ  اظ جولِ هحسٍزيت   
زٌّس. ثب تَجِّ ثِ  ی پیطاهَى زاًكگبُ ضا تكکیل هی زؾتطؾی ثِ توبهی افطازی ثَز کِ جبهؼِ

تَاى ثِ ضٍقٌی هكرمّ کطز کِ  ای کِ زاًكگبُ زاضز، ًوی زُّب ٍ هربَجبى ًبهحسٍز ٍ گؿتط کبضکطز
اًس. ثِ ّویي زلیل هحققّ زض تؼییي ٍ  هطظّبی تأثیطات هؿتقین ٍ غیطهؿتقین آى تب کجب قبثل تطؾین

ّویي زلیل ًبگعيط ثب ِ ثب هكکل هَاجِ ثَز. ث «ًتبيج جبهؼِ»ی آهبضی هطثٌَ ثِ هؼیبض  تحسيس ًوًَِ
ًفط ضا اظ هیبى کبضکٌبى چٌس ؾبظهبى هطتجٍ ثب  200تؼساز  [10]پطزاظاى يِاؾتٌبز ثِ ثؼًی اظ ًظط

 ی آهبضی هطثٌَ ثِ هؼیبض يبز قسُ هٌظَض کطز. زاًكگبُ اًتربة کطزُ ٍ آًبى ضا ثؼٌَاى ًوًَِ
ضؾس ًبقی اظ  هحسٍزيت زيگط کِ الجتِ تقطيجبً تحت کٌتطل هحققّ يب ثِ نَضت آگبّبًِ ثِ ًظط هی 

 EFQMگطچِ زض آغبظ هؿیط تؼبلی اظ جبًت ذَز ثٌیبز  -اؾت: پطؾكٌبهِ  پػٍّفاض اًتربة ًَع اثع



 

  … ّبی هسل تؼبلیهیعاى کبضثؿت هؤلفِثطضؾی 

 
 

زّس؛ چطا کِ تقطيجبً هكبثِ يک  ًتبيجی کبهفً زقیق ٍ ػیٌی ضا ثسؾت ًوی -پیكٌْبز قسُ اؾت
 کٌس ٍ تحت تأثیط اًَاػی اظ هتغیطّب ٍ ػَاهل ًبذَاؾتِ قطاض زاضز. ًظطؾٌجی ػول هی
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