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 چكيذُ

پشداختٝ ؿذٜ  ؿشوت ػبیپبدس  EFQM ٔؼیبسٞبی ٘ٝ ٌب٘ٝ ٔذَ  یاثشثخـ ضاٖیٔ یپظٚٞؾ ثٝ ثشسػ ٗیدس ا

 ٗییتؼ ؾیپ اص اٞذاف ثٝی بثیدػتی ثشا ؿذٜ  ا٘دبْ الذأبت ثٛدٖ ٔؤثش ضاٖیٔی ثشسػ یاثشثخـٔٙظٛس اص  اػت.

ی ٞب سٚؽ ٚ ٞب ؿبخق ٚ ؼتی٘ ػبدٜ چٙذاٖی اثشثخـ ٔحبػجٝ ػبصٔبٖ، هیدس ،یًٛسوّ اػت. ثٝ ػبصٔبٖ ؿذٜ 

 ،یػبصٔب٘ یبثیاسص یٞب اص سٚؽ یىی داسد. ٚخٛد ػبصٔبٖ ػّٕىشدی شیٌ ا٘ذاصٜ ٚ ػٙدؾی ثشای ٔتؼذد

ٔؤِفٝ  9ٔذَ،  ٗیدس ا ؿذٜ اػت. یا ظٜیثٝ آٖ تٛخٝ ٚ یػبصٔب٘ یتؼبِ بی EFQMاػت وٝ دس ٔذَ  یبثیخٛداسص

دس  یبثیاسص یبٞ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. سٚؽ كیتحم یثشا ٝیپٙح فشه ٞب ٔؤِفٝ ٗیٚخٛد داسد وٝ ثب اػتفبدٜ اص ا

 یآٚس خٕغ یٔذَ ثشا بفتیسٞ هیوٝ اثضاس پشػـٙبٔٝ ثٝ ػٙٛاٖ  ؿٛ٘ذ یؿٙبختٝ ٔ بفتیٔذَ ثٝ ػٙٛاٖ سٞ

وشٚ٘جبخ  یاص آصٖٔٛ آِفب ٞب پشػـٙبٔٝیی بیػٙدؾ پب یثشا كیتحم ٗیاًلاػبت ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٌشفت. دس ا

 432پظٚٞؾ  ٗیا ی. خبٔؼٝ آٔبساػتثسخٚسداس ی ٌّٔٛثاص پبیبیی  ؿذٜ اػت وٝ ٘ـبٖ داد پشػـٙبٔٝ اػتفبدٜ

 یوبسٔٙذ اداس 203وٝ  یٞب ثب ٘ظشات ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبس ػبصٔبٖ اػت. پشػـٙبٔٝ ٗیاٚ ػتبدی  یسٔٙذاٖ اداس٘فش اص وب

 یفیتٛك یآٔبس یٞب ٚ ثب اػتفبدٜ اص آصٖٔٛ SPSSافضاس  ٞب دس ٘شْ ٚ دادٜ ذ٘ذیٌشد ُیتىٕ ٚ ػتبدی ؿشوت ػبیپب

 یٚ اثشثخـ ذیا٘دبٔ ٞبٝ یفشه یتٕبٔ ذییٞب ثٝ تب آصٖٔٛ ٗیا حی. ٘تبشفتٙذلشاس ٌ ُیتحّ ٚ ٝ یٔٛسد تدض ،یّیٚ تحّ

٘مبى هؼف ٚ لٛت ػبصٔبٖ دس ثحث  كیتحم ٗیدس ػبصٔبٖ سا ٘ـبٖ داد. ثب تٛخٝ ثٝ ا ٔذَ یٞب ؿبخق

  .ذیٔـخق ٌشد یػبصٔب٘ یاثشثخـ

 

 ٍاصگبى كليذي

 ، ؿشوت ػبیپب EFQMاثشثخـی ػبصٔب٘ی، ٔذَ تؼبِی 

 

 

 

 

شی
وه

 پژ
ی

دها
کر

روی
ی 

ص
ص

تخ
ی 

علم
له 

مج
 

یه
وو

 
در 

م(
دو

ل 
سا

ی )
ذار

ساب
 ح

ت و
یری

مذ
 

ره 
ما

ش
9 

ن 
ستا

زم
  /

79
91

 - 
ص 

 / 
وم

 س
لذ

ج
75

1
- 

74
1

 

 

 در ضزكت سبیپب EFQMبزرسی اثزبخطی هعيبرّبي ًِ گبًِ هذل 

 ضيوب قبسن سادُ هقذم                          
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 هقذهِ

أشٚصٜ ػبصٔبٖ ٞبی ثؼیبسی ٚخٛد داس٘ذ وٝ خٛاٞبٖ اػتمشاس چشخٝ ثٟجٛد ٔؼتٕش، استمب سٚصافضٖٚ سهبیت ٔـتشیبٖ، ثٟجٛد 

ٔؼتٕش ویفیت اسائٝ وبلا ٚ خذٔبت، افضایؾ تٛإ٘ٙذی اسوبٖ دسٚ٘ی ٚ ٔٙبثغ ا٘ؼب٘ی ٚ دس ٟ٘بیت ٘یُ ثٝ تؼبِی ٚ ػشآٔذی ػبصٔب٘ی 

ی ثشای سلبثت ٔٛثش ثب سلجبی تدبسی خٛد ایدبد ٕ٘ٛدٜ ٚ حیبت التلبدی خٛد سا تؼییٗ خٛد ٞؼتٙذ تب ثتٛا٘ٙذ صٔیٙٝ ٔٙبػج

سا ثٝ ػٙٛاٖ یه اثضاس لذستٕٙذ ٚ وبسآٔذ دس دػتٛس وبس خٛد لشاس دادٜ ا٘ذ)وشیٕی  EFQMٕ٘بیٙذ. ثٙبثشایٗ اػتمشاس ٔذَ تؼبِی 

 (.1393خؼفشی ٚ ٕٞىبساٖ، 

تبس یب ثّٛغـبٖ، ثشای ایٙىٝ ٔٛفك ثبؿٙذ ٘یبص ثٝ اػتمشاس ٘ظبْ ٔذیشیت كحیح ٚ ػبصٔبٖ ٞب ثٝ سغٓ ثخؾ ٔشثًٛٝ، ا٘ذاصٜ، ػبخ

ٔٙبػت داس٘ذ. ٔذَ ٞبی تؼبِی ػبصٔبٖ اثضاس ٔٙبػجی ثشای وٕه ثٝ ػبصٔبٖ ٞبػت تب اص ًشیك ػٙدؾ دلیك، خبیٍبٜ خٛد سا دس 

 (.1383ٔؼیش تؼبِی ٔـخق وٙٙذ)لشثب٘ی ٚ ٘ٛسی، 

شای وٕه ثٝ ػبصٔبٖ ٞب ثشای ػٙدؾ ٔیضاٖ لشاس داؿتٗ دس ٔؼیش تؼبِی ٚ سؿذ ٔتٛاصٖ ٔذَ ٞبی تؼبِی ػبصٔب٘ی اثضاسی ث

ٞؼتٙذ. ایٗ ٔذَ ٞب ثٝ ػبصٔبٖ ٞب وٕه ٔی وٙٙذ تب ثب ٔمبیؼٝ ٚهغ ٔٛخٛد ٚ ٌّٔٛة خٛد، تفبٚت ٞب سا ؿٙبػبیی ٚ ػپغ ثش 

 (.1387ٕی ٚ حؼیٙی، ایٗ اػبع ساٜ حُ ٞبی ثٟیٙٝ ػبصی ٚهغ ٔٛخٛد سا تؼییٗ ٚ آٖ ٞب سا اخشا وٙٙذ)٘د

یىی اص ٌٔشح تشیٗ ٔذَ ٞبی ػشآٔذی، ٔذَ ثٙیبد اسٚپبیی ٔذیشیت ویفیت اػت. ثب ثىبسٌیشی ٔذَ تؼبِی دس ػبصٔبٖ، تٕبْ 

فؼبِیت ٞبی ػبصٔبٖ اص ِحبٍ ویفی ثشسػی ؿذٜ ٚ فشكت ٞبی ثٟجٛد ؿٙبػبیی ٔی ؿٛد. ایٗ فشكت ٞب ثٝ كٛست ًشح ٞبی 

ٞش  1ی ٔی ؿٛد. ٞٓ چٙیٗ اثضاسٞبی خٛداسصیبثی ٘ظیش ٔذَ تؼبِی ثٙیبد اسٚپبیی ٔذیشیت ویفیتثٟجٛد ثشای ػبصٔبٖ ثش٘بٔٝ سیض

 .(Davis, 2008)چٝ ثب فشآیٙذٞبی ػبصٔب٘ی یىپبسچٝ تش ؿٛد، ثىبسٌیشی آٖ ٞب اص وبسآٔذی ثیـتشی ثشخٛسداس خٛاٞذ ثٛد

، پبػخی اػت ثٝ ایٗ ػؤاَ وٝ ػبصٔبٖ ثشتش چٍٛ٘ٝ ػبصٔب٘ی اػت، چٝ اٞذاف ٚ 2ٚوبس وؼتی ػشآٔذی یب تؼبِی ٞب ٔذَ

ثش ایٗ ٔذَ  یٝ تىوٙذ ٚ ٔؼیبسٞبیی وٝ ثش سفتبسٞبی آٖ حبوٓ اػت چیؼت. أشٚصٜ اوثش وـٛسٞبی د٘یب، ثب  ٔفبٞیٕی سا د٘جبَ ٔی

دس تؼبِی، سؿذ ٚ ثشٚت آفشیٙی اػت.  وبسٞبٚ وؼتٞب ٚ  وٝ ٔحشن ػبصٔبٖ ا٘ذ وشدٜای ایدبد  خٛایضی سا دس ػٌح ّٔی ٚ ٌٔٙمٝ

وٝ تٛػي ثٙیبد اسٚپبیی ٔذیشیت  4ٔتحذٜ آٔشیىب ٚ خبیضٜ اسٚپبیی ویفیت یبلاتادس  3خبیضٜ دٔیًٙ دس طاپٗ، خبیضٜ ثبِذسیح

ٔؼشٚف اػت دس ػٝ لٌت التلبدی ثضسي ػذٜ اخیش یؼٙی طاپٗ، آٔشیىب ٚ اسٚپب  EFQMیدبدؿذٜ ٚ ثٝ ٔذَ ا 5ویفیت

ػٕٛٔیت ٚ اػتمجبَ ثیـتشی دس ػٌح خٟبٖ یبفتٝ EFQM ، ٔذَ ٞب ٔذَٗ ٕ٘ٛ٘ٝ اص ایٗ خٛایض ٞؼتٙذ. دس ثیٗ ایٗ تشی یاكّ

اػت ٚ اٍِٛیی ثشای ثؼیبسی وـٛسٞبی دیٍش دس ًشاحی ایٗ خٛایض ثٛدٜ اػت. اص ػٛیی تؼذاد وـٛسٞبی اسٚپبیی وٝ ایٗ ٔذَ سا 

ثٝ ٔٛفمیت  ٞب ٔذٌَیشی اص ایٗ  لبدی ٚ اختٕبػی دس ایٗ وـٛسٞب، ثب ثٟشٜیی وٝ دس ؿشایي ٔختّف التٞب ػبصٔبٖا٘ذ ٚ  یشفتٝپز

 دَ)ی ایشا٘ی ثیـتش ؿٛد ٞب ػبصٔبٖٚ  ٞب ؿشوتی تٛػي اٍِٛثشداسٌشدد وٝ خزاثیت ایٗ ٔذَ ثشای  ا٘ذ، ٔٛخت ٔی یبفتٝ  دػت

 .(1386لٛی,  

سا  ثٟب ٌشاٖٞبی  سیضی دلیك اص دسیبی ٔتلآً تٟذیذٞب، فشكت وٝ ػبصٔبٖ ٞب ٘بچبس٘ذ ثب ثش٘بٔٝ اػت یٗاسػذ  یٔآ٘چٝ ثٝ ٘ظش 

ٕٞب٘ٙذ یه ٔؼبثمٝ  ٔشحّٝ  ثٝ  ٔشحّٝكیذ ٕ٘بیٙذ ٚ ایٗ ٔیؼش ٘خٛاٞذ ؿذ ٍٔش ثب ثش٘بٔٝ اػتشاتظیىی وٝ ثب دلت ػّٕیبتی ؿذٜ ٚ 
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 تٛخٝ  خّتای ٔٙبػت ثشای  تٛا٘ذ صٔیٙٝ شای ایٗ تحمیك ٔیدٚی أذادی ا٘دبْ ؿٛد. ثب دسن ایٗ ٔٛهٛع ٟٔٓ ٚ حیبتی اخ

 ثبؿذ . EFQMاٞذاف اكّی ٚ ػشآٔذی ی اخشای ػٛ  ثٝػبصٔبٖ ٞب ٚ ؿشوت ٞبی تِٛیذی ٚ كٙؼتی 

اػت تب یىی اص ثضسٌتشیٗ ؿشوت ٞبی تِٛیذی كٙؼتی خٛدسٚػبص  ثش آٌٖفتٝ؛ دس ایٗ پظٚٞؾ ٔحمك  ثب تٛخٝ ثٝ ٔٛاسد پیؾ

ٔیضاٖ ٚخٛد اثشثخـی اسصیبثی ٚ  EFQMاص دیذٌبٜ ؿشوت ػبیپب سا اسصیبثی وٙذ، دس ٚالغ  EFQMٞبی قایشاٖ  سا ثب ؿبخ

تٛاٖ ٌفت: ٞذف اص ا٘دبْ ایٗ وبس، ٕ٘بیذ ٚ ٔیدس ایٗ ؿشوت خٛدسٚػبص ثشسػی ٔی EFQMػبصٔب٘ی سا ثب تٛخٝ ثٝ ٔؼیبسٞبی 

خٟت افضایؾ اثشثخـی ػبصٔب٘ی دس ؿشوت خٛدسٚػبصی ػبیپب ؿٙبػبیی ٘مبى لّٛت ٚ هؼف ٔٛخٛد ٚ اسائٝ ساٞىبسٞبی ػّٕی دس 

 اػت.

 

 ادبيبت پضٍّص

 EFQMهذل تعبلی 

تؼبِی دس ِغت ثٝ ٔؼٙی ثّٙذ ؿذٖ ٚ ثشتش ؿذٖ ٔی ثبؿذ ٚ تؼبِی ػبصٔب٘ی ثٝ ٔؼٙبی تؼٟذ ػبصٔب٘ی ثٝ سؿذ ٚ تٛػؼٝ پبیذاس ٚ 

ت دس یه ٔحیي ّٔی فشاٌیش ٚ حٕبیت وٙٙذٜ دائٕی ؿشوت دس خٟت وؼت سهبیت ٔـتشی ٚ افضایؾ ٔؼتٕش ػٛدآٚسی ؿشو

ٔی ثبؿذ. تؼبِی ػبصٔب٘ی تبثغ ؿشایي خبف، فشًٞٙ، ٔحیي داخّی ٚ خبسخی ٚ وؼت ٚ وبس، ٚیظٌی ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی ػبصٔبٖ، 

 (.1388٘مبى لٛت ٚ هؼف ٚ فشكت ٚ تٟذیذٞبیی اػت وٝ ػبصٔبٖ سا دس ثشٌفتٝ اػت )ثیه صاد ٚ ػّی صادٜ، 

بػت ٚ ػبصٔبٖ ٞبیی وٝ دس ایٗ ٔؼیش ٌبْ ثشٔی داس٘ذ، ثب ثٟشٜ ٌیشی اص ٔذَ ٞبی تؼبِی ٔمبیؼٝ ػّٕىشد تؼبِی، ٔؼیشی ثی ا٘تٟ

خٛد ثب دیٍشاٖ ٚ اٍِٛثشداسی اص تدبسة خٛة ػبصٔبٖ ٞبی ٕ٘ٛ٘ٝ ٕٞٛاسٜ ػؼی دس ثٟجٛد ػّٕىشد خٛد داس٘ذ)أیشی ٚ ػىبوی، 

1387.) 

ٚفبداسی آٟ٘ب وٝ ٕٞبٖ ویفیت اػت، ثبیذ ػیؼتٓ ٞبی ٔذیشیت  ػبصٔبٖ ٞب ثشای خّت تٛخٝ ٔـتشیبٖ ٚ دػتیبثی ثٝ حغ

ویفیت سا ثٝ كٛست خبٔغ دس وّیٝ ػٌٛح ػبصٔب٘ی خٛد اػتمشاس دٞٙذ. ثٝ ایٗ ٔٙظٛس لاصْ اػت ٔشاحّی ؿبُٔ ثبصسػی، وٙتشَ 

 (.1382ویفیت، توٕیٗ ویفیت ٚ ثٟجٛد وییت سا ًی وٙٙذ) ٔٝ پیىش، 

تؼبِی ثٝ ػٙٛاٖ ایدبد ٚ اػتمشاس تدبسة ٔذیشیتی ٔٛفك دس سػیذٖ ثٝ ٘تبیح ٔثجت پبیذاس  ثش اػبع تؼشیف ثٙیبد ویفیت اسٚپب،

ٔی تٛاٖ ٌفت خٛداسصیبثی دس ٔؼیش تؼبِی اص ٔٛلؼیت فؼّی ػبصٔبٖ ثٝ ٚهؼیت  EFQMتؼشیف ٔی ؿٛد. ثب اػتفبدٜ اص ٔذَ 

(. ٔفْٟٛ ثٙیبدیٗ تؼبِی اص ٔفبٞیٕی اػت وٝ ایٗ ٔذَ ثش آٖ ثٙب ؿذٜ اػت وٝ 1396ٌّٔٛة دس حشوت اػت)ٔمتذایی ٚ تبخی، 

 (: 1396دس ٚالغ پبیٝ ٚ اػبع ٔذَ ٞؼتٙذ. ایٗ ٔفبٞیٓ ػجبستٙذ اص)ٔمتذایی ٚ تبخی، 

 ػبصٔبٖ ٔتؼبِی ثٝ ٘تبیدی دػت ٔی یبثذ وٝ تٕبٔی ریٙفؼبٖ ػبصٔبٖ سا ٔـؼٛف ٔی وٙذ. َْم ًتيجِ گزایی:هف

ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی ٔـتشیبٖ سا ٔی ؿٙبػٙذ ٚ اص ٘ضدیه ثب آ٘بٖ آؿٙب ٞؼتٙذ صیشا آ٘بٖ ٔی دا٘ٙذ،  هفَْم هطتزي هذاري: 

 ؼتٙذ.ٔـتشیبٖ تٟٙب داٚساٖ ٟ٘بیی دسثبسٜ ویفیت خذٔبت ػبصٔبٖ ٞ

ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی سٞجشا٘ی داس٘ذ وٝ خٟت ٌیشی ؿفبفی ثشای ػبصٔب٘ـبٖ ٚهغ وشدٜ ٚ آٖ سا  رّبزي ٍ ثببت در هقبصذ: 

 اؿبػٝ ٔی دٞٙذ.
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تؼبِی یؼٙی ٔذیشیت ػبصٔبٖ اص ًشیك ٔدٕٛػٝ ای اص ػیؼتٓ ٞب، فشایٙذٞب ٚ  هذیزیت هبتٌی بز فزایٌذّب ٍ ٍاقعيت ّب: 

 ٚ ٚاثؼتٝ.ٚالؼیت ٞبی ٔشتجي ثٝ ٞٓ 

تؼبِی یؼٙی حذاوثش ٕ٘ٛدٖ ٔـبسوت وبسوٙبٖ اص ًشیك تٛػؼٝ ٚ ٔـبسوت دادٖ آٟ٘ب دس  هفَْم تَسعِ ٍ هطبركت كبركٌبى:

 وبس.

تؼبِی ثٝ ٔؼٙبی ثش چبِؾ ًّجیذٖ ٚهغ ٔٛخٛد ٚ ایدبد تغییش ثٝ ٔٙظٛس ٘ٛآٚسی ٚ  هفَْم یبدگيزي، ًَآٍري ٍ بْبَد هستوز:

 دٜ اص یبدٌیشی اػت.خّك فشكت ٞبی ثٟجٛد ثب اػتفب

 تؼبِی یؼٙی تٛػؼٝ ٚ حفَ ٔـبسوت ٞبیی وٝ ثشای ػبصٔبٖ اسصؽ افضٚدٜ ایدبد ٔی وٙٙذ. تَسعِ ضزاكت ّب:

تؼبِی یؼٙی فشاتش سفتٗ اص چبسچٛة اِضأبت لب٘ٛ٘ی وٝ ػبصٔبٖ دس داخُ آٖ ٞب فؼبِیت ٔی وٙذ  هسئَليت اجتوبعی سبسهبى:

 وٝ ریٙفؼبٖ ػبصٔبٖ دس خبٔؼٝ داس٘ذ. ٚ تلاؽ ثشای دسن ٚ ثشآٚسدٖ ا٘تظبساتی

 :EFQMهعيبرّبي هذل تعبلی سبسهبًی 

ٔؼیبس پبیٝ ٌزاسی ؿذٜ اػت. پٙح ٔؼیبس ایٗ ٔذَ ٔشثٛى ثٝ تٛإ٘ٙذػبصٞب ثٛدٜ)سٞجشی، خي ٔـی ٚ   9ایٗ ٔذَ ثش اػبع 

ٚ چٍٍٛ٘ی تؼبُٔ آٟ٘ب ثب ٞٓ اػتشاتظی، ؿشوبی تدبسی ٚ ٔٙبثغ، فشایٙذٞب( وٝ ثیبٖ وٙٙذٜ اخضا تـىیُ دٞٙذٜ یه ػبصٔبٖ 

ٔیجبؿٙذ ٚ چٟبس ٔؼیبس دیٍش ٔشثٛى ثٝ ٘تبیح ثٛدٜ) ٘تبیح وبسوٙبٖ، ٘تبیح ٔـتشیبٖ، ٘تبیح خبٔغ ٚ ٘تبیح وّیذی ػّٕىشد( وٝ ٘تبیح 

حبكُ اص ػّٕىشد ػبصٔبٖ سا تـىیُ دادٜ ٚ ٘تبیح ٌّٔٛة حبكُ اص اخشای تٛإ٘ٙذػبصٞب سا ٔؼشفی ٔی وٙذ. دس ایٗ ٔذَ وٝ 

أتیبص دیٍش ٔشثٛى ثٝ ٘تبیح  500أتیبص آٖ ٔشثٛى ثٝ تٛإ٘ٙذػبصٞب ٚ  500أتیبص داس٘ذ وٝ  1000ػبت ٔؼیبسٞب اًلا

 (.1387ٞؼتٙذ)الجبَ ٚ ٕٞىبساٖ، 

سٞجشی ػبصٔبٖ، ٔٛتٛس ٔحشوٝ ٚ ٞذایت وٙٙذٜ تٕبٔی فؼبِیت ٞبی وبسوٙبٖ دس ٔؼیش تؼبِی ػبصٔبٖ اػت.  رّبزي: – 1هعيبر

سٞجشی ٔٛفك ػبصٔب٘ی صٔیٙٝ ٞبی اثذاع ٚ خلالیت وبسوٙبٖ سا فشاٞٓ آٚسدٜ ٚ فشًٞٙ ػبصٔبٖ سا دس ٔؼیش تؼبِی دػت خٛؽ 

)ثیه صاد ٚ ػّی صادٜ، ٟجٛد ٔؼتٕش ٔـبسوت ٔی ٕ٘بیٙذتغییشات ٚ تحٛلاتی ٔی ٕ٘بیذ وٝ وبسوٙبٖ ثٝ كٛست خٛدخٛؽ دس ث

1388.) 

ػبصٔب٘ی وٝ فبلذ ٞذف ٚ اػتشاتظی ثبؿذ ٕٞب٘ٙذ وـتی اػت وٝ دس تبسیىی دسیب ٚ دس ٔیبٖ أٛاج  استزاتضي: -2هعيبر 

ست ٔذیشیت ٚ پشتلآً ٔؼیش خٛد سا ٌٓ وشدٜ ثبؿذ. ایٗ ٌٛ٘ٝ ػبصٔبٖ ٞب ٕٞٛاسٜ تحت تبثیش وٛچىتشیٗ تغییشات ٔحیٌی، لذ

 سٞجشی خٛد سا اص دػت ٔی دٞٙذ. وبسوٙبٖ ایٗ ٌٛ٘ٝ ػبصٔبٖ ٞب تجذیُ ثٝ اثضاس ٚ دػتٍبٜ أوب ٔی ؿٛ٘ذ.

دس ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی ٔیبٖ ٔذیشاٖ ٚ وبسوٙبٖ استجبى كٕیٕب٘ٝ ٚخٛد داسد. ٔذیشاٖ ٔتؼبِی وبسوٙبٖ سا دس  كبركٌبى: -3هعيبر

آ٘بٖ سا اص ًشیك خلالیت ٚ ٘ٛآٚسی ثٝ سٚؽ ٞبی ٘ٛ تجذیُ ٔی وٙٙذ ٚ ٔذیشاٖ ثشتش اص  أٛس ػبصٔبٖ ٔـبسوت ٔی دٞٙذ، ایذٜ ٞبی

وبسوٙبٖ خٛد لذسدا٘ی ٔی وٙٙذ. ٞٓ چٙیٗ دس ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی، ٔحٛس تٛػؼٝ ػبصٔبٖ وبسوٙبٖ ٞؼتٙذ ٚ ثذٖٚ چشخؾ پشٜ 

 (.1385ٞبی ِٔٛذ وبسوٙبٖ، ا٘شطی خٙجـی ٚ ػیٙشطی افتبق ٕ٘ی افتذ)خّٛداسی ٕٔمب٘ی، 

ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی، ٔـبسوت ٞب ٚ ٕٞىبسی ٞبی تدبسی ثیشٚ٘ی، تبٔیٗ وٙٙذٌبٖ ٚ ٔٙبثغ  ضزكبي تجبري ٍ هٌببع: -4هعيبر

 داخّی خٛد سا ثٝ ٔٙظٛس پـتیجب٘ی اص خي ٔـی ٚ اػتشاتظی ٚ اخشای اثشثخؾ فشایٙذٞبی یىؼبٖ ثش٘بٔٝ ٚ ٔذیشیت ٔی وٙٙذ.
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، فشایٙذٞبی خٛد سا ثٝ ٔٙظٛس وؼت سهبیت وبُٔ ٚ ایدبد اسصؽ فضایٙذٜ ثشای ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی فزایٌذّب: -5هعيبر

 (.1384ٔـتشیبٖ ٚ ػبیش ریٙفؼبٖ ًشاحی ٕ٘ٛدٜ، ٔذیشیت وشدٜ ٚ ثٟجٛد ٔی ثخـذ)أیشی ٚ ػىبوی، 

ٞب،  دس فشًٞٙ تؼبِی، ػبصٔبٖ ثذٖٚ ٔـتشی ٚخٛد خبسخی ٘ذاسد. حتی دس ا٘حلبسی تشیٗ ػبصٔبًٖتبیج هطتزیبى:  -6هعيبر

ٔـتشی ٕٞٛاسٜ حبهش اػت. دس ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی ٔـتشی اػت وٝ ٔیضاٖ تؼبِی سا ٔـخق ٔی وٙذ. تحٛلات ٘ٛیٗ ٔذیشیتی 

٘ـبٖ ٔی دٞذ وٝ دسآیٙذٜ دٚ ٘ٛع ػبصٔبٖ ٚخٛد خٛاٞذ داؿت. اَٚ ػبصٔبٖ ٞبیی وٝ ٔـتشی سا ٞذف لشاسدادٜ ٚ ثش اػبع 

ػبصٔبٖ ٞبیی وٝ ثٝ دِیُ ػذْ تٛخٝ ثٝ ٘یبصٞب ٚ ا٘تظبس ٔـتشیبٖ ٔدجٛس ثٝ  ٘یبصٞب ٚ ا٘تظبسات آ٘بٖ حشوت ٔی وٙٙذ ٚ دْٚ

 (.1385تؼٌیّی ػبصٔبٖ خٛد ٞؼتٙذ)خِٛذاسی ٕٔمب٘ی، 

ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی ثٝ ًٛس فشاٌیش ٘تبیح ٟٔٓ ٔشتجي ثب وبسوٙبٖ سا ا٘ذاصٜ ٌیشی وشدٜ ٚ ثٝ آٟ٘ب  ًتبیج كبركٌبى: -7هعيبر

یح ٔی تٛاٖ ثٝ ٔـبسوت آٔٛصؽ ٚ فشكت ٞبی یبدٌیشی، حمٛق ٚ دػتٕضد، ؿشایي ٔحیي وبس، دػت ٔی یبثٙذ. اص ثیٗ ایٗ ٘تب

 أٙیت ؿغّی ٚ سهبیتٕٙذی اؿبسٜ وشد.

ػبصٔبٖ ٞبی ٔتؼبِی ثٝ ًٛس فشاٌیش ٘تبیح ٟٔٓ ٔشتجي ثب خبٔؼٝ سا ا٘ذاصٜ ٌیشی وشدٜ ٚ ثٝ آٟ٘ب دػت ًتبیج جبهعِ:  -8هعيبر

اٖ ثٝ تلٛیش ػبصٔبٖ، ػّٕىشد ثٝ ػٙٛاٖ ؿٟشٚ٘ذ پبػخٍٛ، ٔـبسوت ثب خٛأغ ٚ ٌشٜٚ ٞبی ٔی یبثٙذ. اص ثیٗ ایٗ ٘تبیح ٔی تٛ

 (.1385ٔحّی، وبٞؾ آِٛدٌی ٞٛا ٚ ٌٛاٞیٙبٔٝ ٞب ٚ... اؿبسٜ ٕ٘ٛد)خبٚیذی، 

٘تبیح وّیذی ػّٕىشد ػبصٔبٖ دػتبٚسدٞبیی ٞؼتٙذ وٝ ػٟبٔذاساٖ اص ػبصٔبٖ ا٘تظبس داس٘ذ.  ًتبیج كليذي عولكزد: -9هعيبر

یٗ دػتبٚسدٞب ٔی تٛا٘ذ دػتبٚسدٞبی ٔبِی ٔب٘ٙذ ٔیضاٖ ػٛد، ٞضیٙٝ ػٛد ٚ.... ثٛدٜ ٚ یب دػتبٚسدٞبی غیشٔبِی ٔب٘ٙذ ٔیضاٖ ا

 (.1385تِٛیذ، حدٓ فشٚؽ ٚ... ثبؿٙذ)خّٛداسٕٔمب٘ی، 

 ایٗ ٔذَ ثب أتیبصاتؾ ثٝ ؿشح صیش اػت:

 

 

 EFQMٍ جبیگبُ آى در هذل تعبلی  RADARهٌطق 

پشػؾ لشاس  خٟت ٔٛسد یا بفتٝی  ػبصٔبٖی ٔـ اػت وٝ خي یلذستٕٙذ یتیشیٚ اثضاس ٔذ بیپٛ یبثیچبسچٛة اسص RADARٌٔٙك 

 (.",EFQMیسػٕ یتبسٕ٘ب")دٞذ یػبصٔبٖ اسائٝ ٔ هیدادٖ ػّٕىشد 
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 داسد: بصی٘ شیػبصٔبٖ ثٝ ٔٛاسد ص هیوٝ  وٙذ یٔ بٖیػٌح، ث ٗیدس ثبلاتش RADAR ٌٔٙك

 یػؼ"یؼٙی:  .بثذیٞب دػت  للذ داسد ثٝ آٖ یاص اػتشاتظ یػٙٛاٖ ثخـ وٝ ػبصٔبٖ ثٝ یدیٔـخق وشدٖ ٘تب •

 "ٓ؟یبثیدػت  یضیثٝ چٝ چ ٓیداس

ٞٓ دس صٔبٖ حبَ ٚ  بصیٔٛسد٘ حیثٝ ٘تب ذٖیسػ یثشا ىپبسچٝی یٞب یٔـ اص خي یا ٚ تٛػؼٝ ٔدٕٛػٝ یضیس ثش٘بٔٝ •

 "ٓ؟یبثیتب ثٝ آٖ دػت  ٓیوٙ یػؼ ٓیتٛا٘ یچٍٛ٘ٝ ٔ"یؼٙی :. ٙذٜیٞٓ دس آ

ی ٔـ خي ٗیا یچٍٛ٘ٝ/ودب/و"یؼٙی :  .یػبص بدٜیپ ٗیتوٕ یٔٙذ ثشا سٚؽ ٘ظبْ هیثٝ  ٞب یٔـ خيی شیوبسٌ ثٝ •

 "ؿذٜ اػت؟ یػبص بدٜیپ

 EFQMي ارسیببی بز اسبط هذل تعبلی سبسهبًیّب بفتيرّ 

لشاس داد، أب  ٔٛسداػتفبدٜی بثیٚ خٛداسص یبثی ػبسهٝ اصخّٕٝی ٔختّف یٞب تیفؼبِی ثشا تٛاٖ یسا ٔ EFQMػبصٔبٖ  یٔذَ تؼبِ

 ٗیتحمك ا ی. دس ساػتبشدیخبف ػبصٔبٖ سا دس ثش ثٍ يیٚ ؿشا بتیٔذَ ٕٞٝ ٚالؼ ٗیا٘تظبس داؿت ا ذیتٛخٝ ٕ٘ٛد وٝ ٘جب ذیثب

 یبتبسٕ٘"ػُٕ وشد) شیؿؾ اثضاس ص ٗیثش اػبع ا ذیثب یبثیاسص یٕٞٙبدس سا EFQMٔٙظٛس اػتفبدٜ اص  اٞذاف ٚ ثٝ

 (:",EFQMیسػٕ

 ػبدٜ  یبثیخٛداسص •

 پشػـٙبٔٝ  •

  غیػش یثشسػ •

 ٚوبس  وؼت یتؼبِ غیٔبتش •

 یتؼبِ غیٔبتش •

 ٔحُ ذیثبصدی ػبصٝ یؿج •
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 هفَْم اثزبخطی ٍ اثزبخطی سبسهبًی

ٔیضاٖ سػیذٖ ثٝ ا٘ذ ػجبست اػت اص: اثشثخـی تؼشیف ٔتذاِٚی وٝ ثؼیبسی اص ا٘ذیـٕٙذاٖ ٔذیشیت دس ٔٛسد اثشثخـی ا٘دبْ دادٜ

تٛاٖ اٞذاف ٔتؼذدی سا فشاػٛی خٛد لشاس دٞذ. اٞذافی ٔب٘ٙذ: سهبیت (. ػبصٔبٖ ٔی1379اٞذاف ػبصٔب٘ی سا ٌٛیٙذ )ٌیٛسیبٖ، 

 وبسوٙبٖ، سهبیت ٔـتشیبٖ، ویفیت تِٛیذات ٚ خذٔبت ٚ ...ٚ اثشثخـی خٛد سا ثب ٔیضاٖ تحمك اٞذاف تؼییٗ ؿذٜ ثؼٙدذ.

تٛا٘ذ ثب ػتبدٜ كحیح ٚ ٔٙبػت اػت. اثشثخـی ٔؼٙبی ویفیت سا دس خٛد ٟ٘فتٝ داسد. اثشثخـی ٔی اثشثخـی تٛخٝ ثٝ ثبصدٜ یب

 (:1387اخشای ٔٛاسد صیش تحمك یبثذ )سهبئیبٖ، 

 حزف وبسٞبیی وٝ ٞیچ وغ ٘جبیذ ا٘دبْ دٞذ. .1

 .تفٛین ٔٙبػت اختیبس ثٝ وبسوٙبٖ خٟت ا٘دبْ أٛس ػبصٔبٖ .2

 .ؿٕب ٔذیش ا٘دبْ ؿٛدٔب٘ذ ثبیذ تٛػي وبسٞبیی وٝ یبلی ٔی .3

 ٚ وشدٜی وٕ خبٔؼٝ، ثش سا خذٔبت/ ٔحلَٛ اثشات ٍش،ید  بٖیث  ثٝ .ػٙدذ یٔ سا ػبصٔبٖ اٞذاف ثٝی بثیدػت ضاٖیٔی اثشثخـ

 آٔذٜ ٚخٛد ثٝ آٖ خبًش ثٝ ػبصٔبٖ آٖ وٝی اٞذاف ٚ اػتب٘ذاسدٞب ثب ضاٖیٔ چٝ تب ؿذٜ  اسائٝ / ٔحلَٛخذٔبت وٝ وٙذ یٔ ٔـخق

 .دٞذ یٔ ٘ـبٖ ذٜؿ  اسائٝ / ٔحلَٛخذٔبت اص سای ٔـتش تیسهب ضاٖیٔ ٚ اػتی فیو ٔفْٟٛ هی ،یاثشثخـ  .وٙذ یٔ ٌٔبثمت

 (.1380, ی)ػٌّب٘ذیآ یٔ ٘بئُ خٛد ٘ظش ٔٛسدی ٞب ٞذف ثٝ ػبصٔبٖ وٝی ضا٘یٔ بی دسخٝ اص اػت ػجبست ػبصٔبٖی اثشثخـ

 ضاٖیٔی ثشسػ ٚالغ دسی اثشثخـ اص . ٔٙظٛسؿٛد فیتؼش ذیثب اػتی بثیاسصؿ تحت وٝی خبك ثش٘بٔٝ چبسچٛة دس ِضٚٔبًی اثشثخـ

 ٔفْٟٛ فیتؼشی ثشا سػذ یٔ  ٘ظش ثٝ أب .اػت ؿذٜ ٗ ییتؼ ؾیپ اص اٞذاف ثٝی بثیدػتی ثشا ؿذٜ  ا٘دبْ الذأبت ثٛدٖ ٔؤثش

ی بصٞبی٘ اٚلاً وٝ ؿذ خٛاٞذ حبكُ آٔٛصؽ دٚسٜ هی دسی ٍٞٙبٔی اثشثخـ وٝ ٔؼٙب ٗیا ثٝ ٟ٘بد، فشاتشی ٌبٔ ؼتیثب یٔی اثشثخـ

 ؿذٜ  یًشاح ثش٘بٔٝ ثبِثبً ؿٛد،ی ًشاح بصٞبی٘ ػبختٗ ثشًشفی ثشای ٔٙبػج ثش٘بٔٝ بًیثب٘ ؿٛد، دادٜ قیتـخی سٚؿٙ  ثٝی آٔٛصؿ

, بٖی)سهبئ ٔـخق ٌشدد. اٞذاف ثٝی بثیدػت تیدسٟ٘ب ٚ آٔٛصؽ ٙذیفشآ اصی ٔٙبػجی بثیاسص ػپغ ٚ ٌشدد اخشای دسػت  ثٝ

1382.) 

 ٚ ػٙدؾی ثشای ٔتؼذدی ٞب سٚؽ ٚ  ٞب ؿبخق ٚ ؼتی٘ ػبدٜ چٙذاٖی اثشثخـ ٔحبػجٝ ػبصٔبٖ، هیدس ،یًٛسوّ ثٝ

 خٛاٞذ ثٟجٛد سا وبس صٔبٖی اثشثخـ ،یؼتٍیؿب ٚ تی(. تٛػؼٝ كلاح1381, ٙضی)ساث اػت ؿذٜ اسائٝ ػبصٔبٖ ػّٕىشدی شیٌ ا٘ذاصٜ

 .داد خٛاٞذ استمبء سای ػبصٔب٘ی اثشثخـ ٍشیدی ٞب ؿبخق وبس، صٔبٖی اثشثخـ ؾیافضا ٚ داد

 حذ ٗیثبلاتش ثٝ تیٞذا ٚ ػبصٔبٖ  دسی اثشثخـ ٚیی وبسا دس وٝ اػت وبسوٙبٖ ِٔٛذ ت،یتشغ ٚی ؿبدوبٔ ،یدسٚ٘ تیسهب ٚالغ، ثٝ

ثٝ ٚالغ ػبصٔب٘ی اثشثخؾ اػت وٝ لبدس  .وٙذ یٔ فبیای ػبصٔب٘  تٛػؼٝ دس سای ٟٕٔ ٘مؾ ،یػبصٔب٘ی اثشثخـ .اػت ٔؤثشی ٚس ثٟشٜ

یٌٝ اكّی ؿغّی ٚ  حٔذاسی ٚ ػبختبسثٙذی یبدٌیشی ثبؿذ ٚ  ٔذاسی، تِٛیذ، اسصؽ پزیشی، ٔـتشی ٞب، ا٘ؼٌبف ثٝ ٔذیشیت اثٟبْ

 ی لشاس داد: ثشسػ ٔٛسدتٛاٖ  تٛإ٘ٙذػبصی ثبلای وبسوٙبٖ سا ثـٙبػذ. اثشثخـی ػبصٔب٘ی سا ثب چٙذ سٚیىشد ٔی

 مك ٞذفسٚیىشد تح •

 سٚیىشد ػیؼتٕی ٔٙبثغ •

 سٚیىشد سهبیت ریٙفؼبٖ اػتشاتظیه •

 سٚیىشد اسصؿٟبی سلبثتی •
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 سٚیىشد فشایٙذٞبی دسٚ٘ی •

 فزضيِ ّبي پضٍّص

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMی ٔذَ ٞب ؿبخق،  EFQMثش اػبع اسصیبثی  فشهیٝ اَٚ: •

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت.  EFQMفشهیٝ دْٚ: ثش اػبع اسصیبثی ا٘دبْ ؿذٜ، ؿبخق سٞجشیِ ٔذَ •

دس   EFQMی وبسوٙبٖ، اػتشاتظی ٚ ؿشوب ٚ ٔٙبثغِ ٔذَٞب ؿبخقفشهیٝ ػْٛ: ثش اػبع اسصیبثی ا٘دبْ ؿذٜ،  •

 ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت.

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت.  EFQMفشهیٝ چٟبسْ: ثش اػبع اسصیبثی ا٘دبْ ؿذٜ، فشایٙذٞبی ٔذَ •

دس ؿشوت ػبیپب   EFQMی ٔذَا٘دبْ ؿذٜ ٘تبیح وبسوٙبٖ، ٔـتشیبٖ ٚ خبٔؼٝفشهیٝ پٙدٓ: ثش اػبع اسصیبثی  •

 اثشثخؾ اػت.

 اثشثخؾ اػت.دس ؿشوت ػبیپب   EFQMفشهیٝ ؿـٓ: ثش اػبع اسصیبثی ا٘دبْ ؿذٜ، ٘تبیح وّیذی ػّٕىشد ٔذَ •

 ابشار ٍ رٍش تحقيق

آٚسی اًلاػبت تٛكیفی اص ٘ٛع  ثش اػبع سٚؽ خٕغؿذٜ ایٗ تحمیك ثش اػبع ٞذف اص ٘ٛع وبسثشدی ٚ  ثب تٛخٝ ثٝ ٌٔبِؼبت ا٘دبْ

خٛاٞذ ثذا٘ذ  تحمیمبت تٛكیفی اص ٘ٛع وٕی، ٔحمك ثٝ د٘جبَ تٛكیف ٔتغیشٞبی ٔٛسدٌٔبِؼٝ اػت ٚ ٔیدس ٔیذا٘ی اػت.

 ٝیپٙح فشه ٞب ٔؤِفٝ ٗیٔؤِفٝ ٚخٛد داسد وٝ ثب اػتفبدٜ اص ا 9ٔذَ،  ٗیدس ا. ٔتغیشٞبی ٔٛسدٌٔبِؼٝ داسای چٝ تٛصیؼی ٞؼتٙذ

 هیوٝ اثضاس پشػـٙبٔٝ ثٝ ػٙٛاٖ  ؿٛ٘ذ یؿٙبختٝ ٔ بفتیدس ٔذَ ثٝ ػٙٛاٖ سٞ یبثیاسص یبٞ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. سٚؽ كیتحم یثشا

اص آصٖٔٛ  ٞب پشػـٙبٔٝیی بیػٙدؾ پب یثشا كیتحم ٗیاًلاػبت ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٌشفت. دس ا یآٚس خٕغ یٔذَ ثشا بفتیسٞ

٘فش  432پظٚٞؾ  ٗیا ی. خبٔؼٝ آٔبساػتثسخٚسداس ی ٌّٔٛثاص پبیبیی  ـبٖ داد پشػـٙبٔٝؿذٜ اػت وٝ ٘ وشٚ٘جبخ اػتفبدٜ یآِفب

ٚ ػتبدی ؿشوت  یوبسٔٙذ اداس 203وٝ  یٞب ثب ٘ظشات ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبس ػبصٔبٖ اػت. پشػـٙبٔٝ ٗیاٚ ػتبدی  یاص وبسٔٙذاٖ اداس

 ُیتحّ ٚ ٝ یٔٛسد تدض ،یّیٚ تحّ یفیتٛك یآٔبس یٞب ٚ ثب اػتفبدٜ اص آصٖٔٛ SPSSافضاس  ٞب دس ٘شْ ٚ دادٜ ذ٘ذیٌشد ُیتىٕ ػبیپب

ٞب اص آصٖٔٛ آِفبی وشٚ٘جبخ  پشػـٙبٔٝ ٞبی ایٗ تحمیك ٔحمك ػبختٝ ثٛدٜ وٝ ثشای ػٙدؾ پبیبیی پشػـٙبٔٝ .شفتٙذلشاس ٌ

 ؿٛد: اػتفبدٜ ؿذٜ اػت؛ وٝ دس خذَٚ صیش ٕ٘بیؾ دادٜ ٔی

 Error! No text of specified style inجذٍل                                                                           

document.پبیبیی پزسطٌبهِ كلی 

 فزضيِ تعذاد سَالات آلفبي كزًٍببخ

 اَٚ 10 935/0

 دْٚ 10 841/0

 ػْٛ 10 779/0

 چٟبسْ 10 903/0



 741-751جلذ سوم، ص  -7991، زمستان   9رویکردهای پژوهشی وویه در مذیریت و حسابذاری، شماره 
http://www.majournal.ir 

 فزضيِ تعذاد سَالات آلفبي كزًٍببخ

 پٙدٓ 10 875/0

 

 دادُ ّب ٍ ًتبیجتجشیِ ٍ تحليل 

ٞبی تحمیك ثب اػتفبدٜ اص آٔبس تٛكیفی خٛاٞیٓ  ٚتحّیُ یبفتٝ آٔذٜ اص پشػـٙبٔٝ ثٝ تدضیٝ دػت دس ایٗ فلُ اص اًلاػبت ثٝ

اػٕیش٘ٛف، ٕٞچٙیٗ خٟت آصٖٔٛ فشهیبت اص ٔیبٍ٘یٗ ٔٛسدا٘تظبس ٚ -ٞب اص وٌِٕٛٛشٚف پشداخت، خٟت آصٖٔٛ ٘شٔبَ ثٛدٖ دادٜ

ثىبس ٌشفتٝ  SPSSافضاسی  ٚتحّیُ ایٗ ٔٛاسد ثؼتٝ ٘شْ ب اص آصٖٔٛ فشیذٔٗ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت.ثشای تدضیٝٞ ثٙذی ٔؤِفٝ خٟت ستجٝ

 وٙیٓ.  ؿذ. ثشای ا٘دبْ آصٖٔٛ ٘شٔبَ ثٛدٖ ٔتغیشٞب اص آصٖٔٛ وٌِٕٛٛشٚف اػٕیش٘ٛف اػتفبدٜ ٔی

 آسهَى فزض ًزهبل بَدى تَسیع هتغيزّبي تحقيقجذٍل 

 يرّبز هعيبرّب

كبركٌبى، 

ٍ  يضاستزات

 ضزكب ٍ هٌببع

 یٌذّبفزآ

ًتبیج كبركٌبى، 

هطتزیبى ٍ 

 جبهعِ

 يذيكل یجًتب

 عولكزد

 0026/73 1117/73 9986/67 6107/61 2961/70 هيبًگيي

 0123/80 5518/69 9145/73 0911/76 0887/60 اًحزاف هعيبر

 Z كَلوَگزٍف 

 اسويزًَف
7915/0 82/0 7911/0 6480/0 749/0 

 %000/0 %000/0 %000/0 %000/0 %000/0 سطح هعٌبداري

تش ٞؼتٙذ، فشم كفش  وٛچه α;05/0ثش ًجك خذَٚ فٛق ثٝ دِیُ ایٙىٝ دس تٕبٔی ٔتغیشٞبی تحمیك ػٌح ٔؼٙبداسی آصٖٔٛ اص 

ٞب اص آصٖٔٛ ٔیبٍ٘یٗ  ٞب غیش ٘شٔبَ ٞؼتٙذ. خٟت آصٖٔٛ فشهیٝ ٞب سد ٚ دس٘تیدٝ تٕبٔی ایٗ تٛصیغ ٔجٙی ثش ٘شٔبَ ثٛدٖ تٛصیغ

فشهیٝ پظٚٞؾ %( ثیـتش ثٛد 60دػت آٔذٜ اص ٔیبٍ٘یٗ ٔٛسدا٘تظبس ) ؿٛد؛ دس ایٗ آصٖٔٛ اٌش ٔیبٍ٘یٗ ثٝ ٔٛسد ا٘تظبس اػتفبدٜ ٔی

 ؿٛد. ذ ٔیتأیی

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت.EFQMی ٔذَ ٞب ؿبخق    فزضيِ اٍل:

 در ضزكت سبیپب EFQMي هذل ّب ضبخصهيبًگيي جذٍل 

 هقذار هعيبر

 %60 هيبًگيي هَرداًتظبر

 %2039/69 هيبًگيي
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 203 تعذاد

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخـٙذ. EFQMٞبی ٔذَ  تٛاٖ ٌفت وٝ ؿبخق ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ فٛق ٔی

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMؿبخق سٞجشیِ ٔذَ    فزضيِ دٍم: 

 در ضزكت سبیپب EFQMرّبزي هذل  ضبخصهيبًگيي جذٍل 

 هقذار هعيبر

 %60 هيبًگيي هَرداًتظبر

 %2961/70 هيبًگيي

 203 تعذاد

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMتٛاٖ ٌفت وٝ ؿبخق سٞجشی ٔذَ  ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ فٛق ٔی

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMٞبی وبسوٙبٖ، اػتشاتظی ٚ ؿشوب ٚ ٔٙبثغ ٔذَ  ؿبخقفزضيِ سَم:     

                

 در ضزكت سبیپب EFQMّبي كبركٌبى، استزاتضي ٍ ضزكب ٍ هٌببع هذل  هيبًگيي ضبخصجذٍل 

 هقذار هعيبر

 %60 هيبًگيي هَرداًتظبر

 %6107/61 هيبًگيي

 203 تعذاد

 

دس ؿشوت ػبیپب   EFQMٞبی وبسوٙبٖ، اػتشاتظی ٚ ؿشوب ٚ ٔٙبثغ ٔذَ  تٛاٖ ٌفت وٝ ؿبخق ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ فٛق ٔی

 اثشثخؾ اػت.

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMؿبخق فشآیٙذٞب ٔذَ فزضيِ چْبرم:   

 در ضزكت سبیپب EFQMفزآیٌذّبي هذل   هيبًگيي ضبخصجذٍل 

 هقذار هعيبر

 %60 هَرداًتظبرهيبًگيي 
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 %9986/67 هيبًگيي

 203 تعذاد

 

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMفشآیٙذٞبی ٔذَ   تٛاٖ ٌفت وٝ ؿبخق ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ فٛق ٔی

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMؿبخق ٘تبیح وبسوٙبٖ، ٔـتشیبٖ ٚ خبٔؼٝ ٔذَ فزضيِ پٌجن:     

 در ضزكت سبیپبEFQM ًتبیج كبركٌبى، هطتزیبى ٍ جبهعِ هذل   هيبًگيي ضبخصجذٍل 

 هقذار هعيبر

 %60 هيبًگيي هَرداًتظبر

 %1117/73 هيبًگيي

 203 تعذاد

دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ  EFQM٘تبیح وبسوٙبٖ، ٔـتشیبٖ ٚ خبٔؼٝ ٔذَ   تٛاٖ ٌفت وٝ ؿبخق ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ فٛق ٔی

 اػت.

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQMؿبخق ٘تبیح وّیذی ػّٕىشد ٔذَ فزضيِ ضطن:   

 EFQMهذل عولكزد  يذيكل یجًتب هيبًگيي ضبخص .Error! No text of specified style in documentجذٍل 

 در ضزكت سبیپب

 هقذار هعيبر

 %60 هيبًگيي هَرداًتظبر

 %0026/73 هيبًگيي

 203 تعذاد

 دس ؿشوت ػبیپب اثشثخؾ اػت. EFQM٘تبیح وّیذی ػّٕىشد ٔذَ   تٛاٖ ٌفت وٝ ؿبخق ثب تٛخٝ ثٝ خذَٚ فٛق ٔی

 

 هٌببع ٍ هآخذ

 ..EFQMی( ػبصٔب٘ی)ػشآٔذیٔذَ تؼبِ ی(. اكَٛ ٚ ٔجب1386٘. )یػّ ،یلٛ دَ .1

 .كفبس ( )چبح پٙدٓ(. تٟشاٖ: ٘ـشیػبصٔبٖ )ػبختبس ٚ ًشح ػبصٔب٘ ی(. تئٛس1381. )فٗیٙض،اػتیساث .2
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وتت ػّْٛ  ٗی)چبح پٙدٓ(. تٟشاٖ: ا٘تـبسات ػبصٔبٖ ٌٔبِؼٝ ٚ تذٚ تیشیػبصٔبٖ ٚ ٔذ ی(. ٔجب1382٘. )یػّ بٖ،یسهبئ .3

 .)ػٕت( ٞب ذا٘ـٍبٜیا٘ؼب٘

( )چبح ػْٛ(. تٟشاٖ: ا٘تـبسات ـشفتٝیپ یسفتبس ػبصٔب٘ تیشیتؼبسم ٚ ٔزاوشٜ )ٔذ تیشی(. ٔذ1387. )یػّ بٖ،یسهبئ .4

 .)ػٕت( ٞب ذا٘ـٍبٜیوتت ػّْٛ ا٘ؼب٘ ٗیػبصٔبٖ ٌٔبِؼٝ ٚ تذٚ

 .44-40, كفحٝ 119 ش،ی. ٔدّٝ تذثیذیٚ تِٛ یكٙؼت یٞب آٔٛصؽ دس ػبصٔبٖ ی(. اثشثخـ1380. )شجی،ایػٌّب٘ .5

(، ساثٌٝ فشًٞٙ ػبصٔب٘ی ٚ تٛإ٘ٙذػبصی ٞبی ٔذَ تؼبِی 1393وشیٕی خؼفشی، ف؛ حمیمی وفبؽ، ْ ٚ ثٟشأی، ا ) .6

 .179-153: 113ػبًفی وبسوٙبٖ كٙؼت ثیٕٝ، پظٚٞـٙبٔٝ ثیٕٝ، ؿٕبسٜػبصٔب٘ی ثب تبویذ ثش ٘مؾ تؼٟذ 

 .36-17: 47(، تؼبِی ػبصٔب٘ی دس ثخؾ دِٚتی، ٘ـشیٝ تحَٛ اداسی ؿٕبسٜ 1383لشثب٘ی، ٔحٕذ خٛاد ٚ ٘ٛسی، ٔحٕذ) .7

 اص ایذٜ تب ػُٕ، ا٘تـبسات ػشآٔذ، چبح ٞفتٓ. EFQM(، ٔذَ ػشآٔذی 1387٘دٕی، ْ ٚ حؼیٙی، ع) .8

، EFQM(، اسصیبثی ػّٕىشد ػبصٔبٖ ثب اػتفبدٜ اص ٔذَ تؼبِی ػبصٔب٘ی1388خؼفش ٚ ػّی صادٜ، خجشائیُ)ثیه صادٜ،  .9

 .57-50: 112ٔبٞٙبٔٝ وبس ٚ خبٔؼٝ، ؿٕبسٜ 

، ا٘تـبسات ػشآٔذ، چبح EFQM(، سإٞٙبی اسصیبثی ػّٕىشد ػبصٔبٖ ثش اػبع ٔذَ تؼبِی 1387أیشی، ْ؛ ػىبوی، ْ) .10

 اَٚ.

، ٘ـش ػٙجّٝ، چبح EFQM& MBNQA(، تؼبِی ػبصٔب٘ی ٚ خٛایض ویفیت 1382ٔٝ پیىش، ٔحٕذسهب ٚ یبسی، ساحّٝ) .11

 اَٚ.

(، ثشسػی ساثٌٝ ثیٗ سٞجشی اخلالی ٚ تٛإ٘ٙذػبصی ثب ٘مؾ ٔیب٘دی تؼبِی 1396ٔمتذایی، ِیلا ٚ تبخی، ٔشیٓ) .12

 .108-85: 2، ؿٕبس11ٜت آٔٛصؿی ػبَ ػبصٔب٘ی دس ثیٗ وبسوٙبٖ دا٘ـٍبٜ اكفٟبٖ، فلّٙبٔٝ سٞجشی ٚ ٔذیشی
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 .90-74:  8، د٘یبی ویفیت ثشتش، ؿٕبسٜ EFQM(، آؿٙبیی ثب تؼبِی ػبصٔب٘ی ثش اػبع ٔذَ 1385خبٚیذی، حؼیٗ) .17

 EFQM.http://www.efqm.org/efqm-model یسػٕ یتبسٕ٘ب .18

19. Davis J.; "Integration: Is it the key to effective implementation of the EFQM Excellence 

model"; International Journal of Quality and Reliability Management,Vol. 25, No. 4, 2008. 


