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يک  عنوان به EFQM ارزيابي ميداني مدل تعالي سازماني 

 چارچوب مديريت كيفيت فراگير 
  

 ∗∗ لوسار-كارلوس بو، ∗غلامرضا شمس

 
 چکيده

( ٚ ثٙیبز MBNQA(ویفیت ٔب٘ٙس خبيعٜ ّٔي ویفیت ٔبِىْٛ ثبِسضيح   ٞبي خبيعٜأطٚظٜ ٔسَ     
( ٔٛضز TQMعٙٛاٖ ضإٞٙبي اخطاي ٔسيطيت ویفیت فطاٌیط )( ثEFQMٝٔسيطيت ویفیت اضٚپب )

ٞب ٞب است. ثب ايٗ ٚخٛز، تعساز تحمیمبت تدطثي وٝ تأيیس وٙٙس وٝ ايٗ ٔسَتعساز ظيبزي اظ سبظٔبٖ  استفبزٜ
ٞسف ايٗ ٔمبِٝ تحّیُ وٙٙس يب ٘ٝ، ا٘سن است.  ضا ٔٙعىس ٔي TQMغٛضتي ٚاضح ٔفطٚضبت اغّي ثٝ

اظ ٔفطٚضبت اغّي ٔٛخٛز زض ٔفْٟٛ ٔسيطيت ویفیت فطاٌیط  EFQMٔیعاٖ زضن ٚ فٟٓ ٔسَ تعبِي 
است؛ يعٙي تفبٚت ٔسبئُ اختٕبعي ٚ فٙي ٔطثٛط ثٝ ٔسيطيت ویفیت فطاٌیط، ثطزاضت وّي اظ ٔسيطيت 

ٞبي  اسبس پبسد ٚ عّٕىطز سبظٔب٘ي. ثط TQMٞبي عّّي ضٚش ، ضاثغةویفیت فطاٌیط زض سبظٔبٖ
ايٗ  (1يبفتٝ ٔطرع ضس: ) اي سبظٔبٖ ضطوت ايطا٘ي اظ عطيك پطسطٙبٔٝ 446آٚضي ضسٜ اظ ٔسيطاٖ  خٕع

( ايٗ زٚ ثعس ثٝ اتفبق 3( ٞط زٚ ثعس ثب ٞٓ اضتجبط زضٚ٘ي زاض٘س ٚ )2) ؛ٔسَ زاضاي اثعبز اختٕبعي ٚ فٙي است
 TQMعٙٛاٖ چبضچٛة وبضآٔسي ثطاي ضا ثٝ EFQMٞب ٔسَ تعبِي  زٞٙس. ايٗ يبفتٝ ٘تبيح ضا افعايص ٔي

وطزٜ ٚ  ضا تمٛيت  MBNQAوٙس ٚ ٕٞچٙیٗ ٘تبيح حبغُ اظ تحمیمبت لجّي زض ضاثغٝ ثب  پطتیجب٘ي ٔي
ي ویفیت ٚالعبً چبضچٛثي ٔٙبست ثطاي ٔسيطيت ویفیت فطاٌیط ثٝ حسبة  ٞبي خبيعٜزٞس وٝ ٔسَ ٘طبٖ ٔي
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 مقدمه 

ٝ  ٞبي ویفیت ضا ثٝ ثسیبضي اظ ٔحممبٖ ٔسَ      زض ٘ظهط   TQM  عٙٛاٖ چبضچٛة عّٕیبتي زض ظٔیٙه
ویفیت ثهب    ٞبي خبيعٜ >. ايٗ ٔحممبٖ ٔعتمس٘س ٔس21،10َ، 32، 15، 18ٌیط٘س =ثطاي ٔثبَ ٔٙبثع  ٔي

ٞبي اسبسي آٖ ثٝ ظثب٘ي ٚاضح ٚ لبثُ فٟهٓ   ٚ ثب تىطاض ايسٜ TQMٟٔٓ   ٞبي سبظ٘سٜ زضن ثرص
ٝ  TQMزٞٙس. ثب ايٗ ٚخٛز، اعتجبضيبثي تدطثي ٔیعاٖ ٌسهتطش   آٖ ضا ٌستطش ٔي ٝ  ثه ايهٗ    ٚسهیّ

> 15ٞب ا٘سن ٚ ٔحسٚز ثٝ تعسازي اظ تحمیمبت تدطثي ٕٞچهٖٛ وطوٛيهه ٚ ٕٞىهبضاٖ ٚي =   ٔسَ
ضا  TQMٚ ٔعیبضٞهبي آٖ ٔفهبٞیٓ اغهّي     MBNQAوٙس وٝ  ٌیطي ٔي دٝاست. وطوٛيه ٘تی

ٔب٘هس ٚ   خهٛاة ثهبلي ٔهي    ايهٗ سهلاَ ثهي    EFQMوٙٙس. زض ثبفت ٔسَ تعبِي سبظٔب٘ي  زضن ٔي
ٝ  EFQMثٙبثطايٗ تحمیمبت ثیطتطي ثبيس غٛضت ثٍیطز. ايٗ ٔمبِٝ ثهٝ ثطضسهي ٔهسَ     عٙهٛاٖ  ثه

آيب سبذتبض زضٚ٘هي ٔهسَ تعهبِي سهبظٔب٘ي      پطزاظز؛ يعٙي تحّیُ ايٗ ٔسئّٝ وٝٔي TQMچبضچٛة 
EFQM  ٔفطٚضبت اسبسيTQM زٞس يهب ذیهطب ثهب اضتمهبي فٟهٓ سهبذتبض        ضا ٔس ٘ظط لطاض ٔي
 ضا ٔٛضز اضظيبثي لطاض زٞیٓ.  TQMآيس تب وبضثطز  ٞبي خبيعٜ ویفیت فطغتي پیص ٔيزضٚ٘ي ٔسَ

 
 TQMتعریف 

ٚ تعبضيف آٖ ثهٝ زيهسٌبٜ    TQMزضثبضٜ  >14،5،16، 32ثب ثطضسي ٔمبلات پیطیٗ =ثطاي ٔثبَ      
ٚخهٛز زاضز، أهب    TQMٞهبيي زض اضائهٝ تعطيهف    ثطيٓ. اٌهط چهٝ تفهبٚت    غبِت وبضضٙبسبٖ پي ٔي

ضهٛ٘س:   ظيط ذلاغٝ ٔي  زضذػٛظ ٔفطٚضبت آٖ تٛافك عبْ ٚخٛز زاضز. ٔفطٚضبتي وٝ زض سٝ ٘ىتٝ
اختٕبعي يهب ٘هطْ ٚ    TQMضٛ٘س:  ثٝ زٚ ثعس ٌستطزٜ تمسیٓ ٔي TQMاَّٚ ايٙىٝ ٔفبٞیٓ اغّي 

TQM = ضهسٜ ٚ   >. ٔسبئُ اختٕبعي ثط ٔسيطيت ٔٙبثع ا٘سهب٘ي ٔتٕطوهع   22، 25، 32فٙيّ يب سرت
ٞبي تِٛیهس ثٟتهط ٚ عّٕىهطز ثٟتهط ٚ ايدهبز      ٌیطي ثٝ سٕت ضٚش خٟت  وٙٙسٜ ٔسبئُ فٙي ٔٙعىس

ٝ  TQMتٛاٖ أٛض اختٕبعي ٚ فٙيّ ٔطثهٛط ثهٝ    ضٚش وبضآٔس ٞستٙس. زّْٚ ايٙىٝ ٕ٘ي غهٛضت   ضا ثه
>. 31ٔدعا ٔسيطيت وطز. آٟ٘ب ثبيس ثب ٞٓ اضتجبط زاضتٝ ثبضٙس ٚ ٔتمبثلاً ٕٞهسيٍط ضا حٕبيهت وٙٙهس =   

ٔٛخهت   TQMايٗ ٔسئّٝ است وٝ ٔسيطيت ثٟیٙٝ ٔفبٞیٓ اسبسي   زٞٙسٜ سْٛ ايٙىٝ پیطیٙٝ ٘طبٖ
 > ٚ وبيٙهبن 28ضٛز ٚ تحمیمبت افطازي چٖٛ تطظيٛٚسهىي ٚ سبٔسهٖٛ =   عّٕىطز ثٟتط سبظٔبٖ ٔي

 ا٘س.  > زضستي ايٗ ٔسئّٝ ضا ثٝ اثجبت ضسب٘س20ٜ=

 
 TQM هاي عنوان چارچوب كيفيت ته  هاي جایزه مدل
 TQMٞبي ٔتّىي ثط خٛايع ویفیت ثب تعطيف > ٔعتمس٘س وٝ ٔس32َ، 15، 18، 4پژٚٞطٍطاٖ =     

ٝ   زٞٙهس ٚ ثٙهبثطايٗ ٔهي    تٙبست زاض٘س ٚ اخعاي اغّي آٖ ضا ٔس٘ظط لطاض ٔي عٙهٛاٖ  تهٛاٖ آٟ٘هب ضا ثه
َ   TQMٞبي ٔعتجط ثطاي چبضچٛة ي  ٞهبي خهبيعٜ  زض ٘ظط ٌطفت. ثب ايٗ حبَ، تحمیمبتي وهٝ ٔهس



  …EFQM ارسيببي هيداًي هدل تعبلي سبسهبًي 

 

وٙٙهس.   غٛضت تدطثي ايٗ فهطؼ ضا تأيیهس ٕ٘هي   پصيط٘س ثٝ ٔي TQMعٙٛاٖ چبضچٛة ویفیت ضا ثٝ 
ا٘س، ٔعٕٛلاً ثط ضٚي ثطضسهي سهبذتبض    ویفیت ضا ٔٛضز تحّیُ لطاض زازٜ  ٞبي خبيعٜتحمیمبتي وٝ ٔسَ
وٙٙس ٚ فمظ ضٚاثظ ٔدهعاي ٔعیبضٞهبي    ٞب ٔتٕطوع ضسٜ، اظ ضٚيىطز عّيّ استفبزٜ ٔيزضٚ٘ي ايٗ ٔسَ

وٙٙس؛ زض حبِي وٝ ضٚاثظ زضٚ٘ي اثعبز ايٗ ٔعیبضٞب )يعٙي تػٛيط وّي( ضا ٘بزيهسٜ   ذبظ ضا ثطضسي ٔي
ٌیط٘هس وهٝ    ٌیط٘س ٚ ظٔب٘ي وٝ تٕبٔي عٙبغط ٔسَ ثب ٞٓ اضتجبط زاض٘س اظ ضٚيىطز عبّٔي ثٟطٜ ٔي ٔي

ٝ     زٞٙسٜ ٘طبٖ اسهت. أهب ثهٝ اسهتثٙبي      TQMٞهبي   ٚخٛز ضٚيىطزي ٔعَٕٛ ثهطاي اخهطاي ثط٘بٔه
، ٞیچ وساْ اظ ٔحمّمبٖ تٙبسهت سهبذتبض زضٚ٘هي    MBNQA>، زض ٔٛضز 15وطوٛيه ٚ ٕٞىبضاٖ =

ا٘س. ثٙبثطايٗ، ثطاي اضظيبثي تدطثي ٔهسَ ٞهب خهبيعٜ     ثطضسي ٘ىطزٜ TQMٞب ضا ثب تعطيف ايٗ ٔسَ
ٝ ٚ ثٝ TQMعٙٛاٖ چبضچٛة ٝویفیت ث ثبيهس تحمیمهبت    EFQMٔهسَ تعهبِي     ذػٛظ زض ظٔیٙه

 ثیطتطي ا٘دبْ ضٛز.

 
 روش تحقيق

تٛسهظ ثٙیهبز ٔهسيطيت     1991وٝ زض سهبَ   EFQMٔسَ تعبِي  مدل و سؤالات پژوهص:  .1
عٙػط ثب عٙٛاٖ پٙح ٔعیبض تٛإ٘ٙسسبظ )ضٞجطي، ذظ  9( ايدبز ضس زاضاي EFQMویفیت اضٚپب )
)٘تبيح وبضوٙهبٖ، ٘تهبيح     جطز، وبضوٙبٖ، ضطوب، ٔٙبثع ٚ فطايٙسٞب( ٚ چٟبض ٔعیبض ٘تیدٝٔطي ٚ ضاٞ

ضهٛز وهٝ ٔهسَ     ا٘س. تػهٛض ٔهي  ثٙسي ضسٜ ٔطتطي، ٘تبيح خبٔعٝ ٚ ٘تبيح وّیسي عّٕىطز( عجمٝ
>؛ ثهب ايهٗ ٚخهٛز،    6، 2، 9، 4، 29، 18است = TQMثٝ زضستي ٔعطف ٚالعي  EFQMتعبِي 

غٛضت تدطثي ثطضسي وطزٜ ثبضس. ثهطاي ثطضسهي   ٝ ايٗ ٔسئّٝ ضا ثٝٞیچ تحمیمي ٚخٛز ٘ساضز و
حهبٚي ٔفطٚضهبت    EFQMٟٔٓ ٔب ثبيس ثسا٘یٓ وٝ آيب سبذتبض زضٚ٘ي ٔسَ تعهبِي    ايٗ ٔسئّٝ

ا٘س اظ: تفبٚت ٔیهبٖ ٔسهبئُ اختٕهبعي ٚ    است يب ذیط، وٝ ايٗ ٔفطٚضبت عجبضت TQMاغّي 
ٚ  TQMٞبي ضاثغٝ عّيّ ثیٗ ضٚيٝ زض سبظٔبٖ ٚ TQM، ثطزاضت/تعجیط وّي اظ TQMفٙي 

 عّٕىطز سبظٔب٘ي.
   EFQMزض ٔسَ تعبِي  TQMاثعبز اختٕبعي ٚ فٙيّ  .1

زاضاي زٚ ثعس اختٕبعي ٚ فٙي است. سلاَ اَٚ تحمیهك ايهٗ    TQMعٛض وٝ ٌفتٝ ضس، ٕٞبٖ
غٛضت خساٌب٘ٝ زض سهبذتبض زضٚ٘هي ٔهسَ تعهبِي     وٙس وٝ آيب ايٗ زٚ ثعس ثٝ ٔسئّٝ ضا ثطضسي ٔي

EFQM لب   ٝ تٛإ٘ٙسسهبظ ٔهسَ     ثُ ضٙبسبيي ٞستٙس يب ذیط. ايٗ ٞسف ضبُٔ تٕطوهع ثهط خٙجه

 .است EFQMتعبِي 
غٛضت خساٌب٘ٝ لبثهُ تطهریع   ثٝ EFQM: آيب عٛأُ اختٕبعي ٚ فٙي زض 1سلاَ پژٚٞطي      

 ٞستٙسب
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 EFQMدر هدل تعبلي  TQMتعبيز كلي  .2
ضا ٔٙعىس وٙس ٚ اضتجهبط   TQM ٞبي وّي ثط٘بٔٝ  ثبيس ٔطرػٝ EFQMسبذتبض زضٚ٘ي ٔسَ      

 ٞبي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ ٘تبيح ضا زض ٘ظط ثٍیطز. زضٚ٘ي ٔعیبض
 تٛإ٘ٙسسبظ  . ضٚاثظ زضٚ٘ي زض حٛظ1-2ٜ

ٞب ثبيهس زض  ضٛز وٝ سبظٔبٖ عٙٛاٖ ضٚيىطزي وّيّ تعجیط ٔيتعبِي تٛإ٘ٙسسبظ زض ايٗ تحمیك ثٝ      
اٖ پیططفت سبظٔبٖ زض اثعبز اختٕهبعي ٚ  اظ آٖ استفبزٜ وٙٙس ٚ ايٗ ٔسئّٝ زض ٔیع EFQMاخطاي 

ٞهبي   ضٛز. عجك ايهٗ ثطزاضهت اظ ٔعیهبض    فٙي ثٝ ٕٞطاٜ ٔعیبضٞبي ذظ ٔطي ٚ ضاٞجطز ٔٙعىس ٔي
ضٛز ٚ ثٙبثطايٗ،  ، تغییط زض يه ثعس ٔٛخت تغییط زض اثعبز زيٍط ٔيEFQMتٛإ٘ٙسسبظ ٔسَ تعبِي 

  ٝ ايهٗ ضاثغهٝ ٔتمبثهُ تٛسهظ تعهبِي       اي ٔتمبثهُ ٚخهٛز زاضز.   ثیٗ تٕبٔي عٙبغط تٛإ٘ٙسسهبظ ضاثغه
   ٝ تٛإ٘ٙسسهبظ ٔهسَ،     تٛإ٘ٙسسبظ عبُٔ ٟ٘فتٝ ٔطتطن اضائٝ ٔي ضٛز. ايٗ شٞٙیت ٔطثهٛط ثهٝ خٙجه

ٔطهتطوي    > تطبثٟبتي زاضز. زيدىستطا ٔعتمس است عبُٔ ٟ٘فت1997ٝآضىبضا ثب تحمیك زيدىستطا =
ٛز. پطسهص زْٚ تحمیهك ايهٗ    ضه  ٞبي تٛإ٘ٙسسهبظ ٔهي   ٚخٛز زاضز وٝ ثبعث ايدبز ضاثغٝ ثیٗ ٔعیبض

 زٞس. ٔسئّٝ ضا ٔٛضز ثطضسي لطاض ٔي
عٙٛاٖ عبّٔي ٟ٘فتٝ وٝ ثٝ EFQMٞبي تٛإ٘ٙسسبظ زض ٔسَ تعبِي  . آيب ٔعیبض2سلاَ پژٚٞطي     

 ضٛ٘س، اضائٝ ذٛاٞٙس ضسب ٞبي ثیٗ اخعايطبٖ ٔي ٔٛخس ٔىُٕ

 ًتبيج  . رٍابط درًٍي در حيط2-2ِ
ضهطايظ التػهبزي ٚ ّٕٔهٛس ضا ثهب ٔعیبضٞهبي وٕتهط        EFQMٔدٕٛعٝ ٘تبيح ٔسَ تعهبِي       

ٝ   وبضٔٙس ثب ٞٓ اضظيبثي ٔي  ّٕٔٛس ٕٞچٖٛ زيسٌبٜ ٔطتطي ٚ اٍ٘یعٜ   وٙس. ضٛاٞس تدطثهي زض ظٔیٙه
>. 26٘طبٖ زٞٙهسٜ  ضٚاثهظ زضٚ٘هي ٔعٙهبزاضي ثهیٗ عٙبغهط ٘تیدهٝ اسهت =         EFQMٔسَ تعبِي 

ضهٛز؛ چهٖٛ ايهٗ عهٛض      ٌیطي ٔٙعىس ٔهي  ٞبي ٘تیدٝ ثٙبثطايٗ، ٔیعاٖ تعبِي ٞط سبظٔبٖ زض ٔلان
عبّٔي اسبسي ثبضٙس وهٝ تعهبِي ٘تیدهٝ ٞهط سهبظٔبٖ ضا ثهٝ         ٞب ٘طب٘ٝ ضٛز وٝ ايٗ ٔلان تػٛض ٔي
وٙس وٝ ضٚاثظ زضٚ٘ي ثیٗ ٘تبيح تٛسظ عبٔهُ   وطس. زيسٌبٜ عبّٔي ٕٞچٙیٗ تػسيك ٔي تػٛيط ٔي

 ضٛز. ذلاغٝ ٔيتعبِي ٘تیدٝ تٛضیح زازٜ ٔي ضٛ٘س. ايٗ ايسٜ زض پطسص سْٛ تحمیك 
ٝ  EFQM. آيب ٘تبيح زض ٔهسَ تعهبِي   3سلاَ پژٚٞطي       عٙهٛاٖ عهبّٔي ٟ٘فتهٝ وهٝ ٔٛخهس      ثه

 ٞبي ثیٗ اخعاء يب عٙبغطضبٖ است، اضائٝ ذٛاٞس ضسب ٔىُٕ

  EFQMبز عولكزد سبسهبًي در هدل تعبلي  TQMتأثيز   .3
ٝ  TQMٔطثٛط ثٝ   پیص فطؼ اغّي پیطیٙٝ      ٝ   ايٗ است وٝ اضائه ثهٝ   TQMي ثهطاي  ا ثط٘بٔه

ویفیت زض ذػهٛظ تهأثیط ٔثجهت      ٞبي خبيعٜضٛز. ٔسَ ثٟجٛز عّٕىطز ٚ ضلبثت سبظٔبٖ ٔٙدط ٔي
> ثٝ ايهٗ ٘تیدهٝ   26> ٚ ضيٙط =17ٞب ثط ٘تبيح ٕٞٝ ثب ٞٓ تٛافك زاض٘س. اسىیّسسٗ ٚ زاٍِبضز = سیستٓ
ظ ثسهتٍي زاضز. ثهب   ٞبي تٛإ٘ٙسسهب  ا٘س وٝ ثعضي اظ ٘تبيح سبظٔبٖ ثٝ ٔسيطيت ثعضي اظ ٔعیبض ضسیسٜ
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ثط٘س، ثٝ ايهٗ ذهبعط    پي ٕ٘ي EFQMٚخٛز ايٗ، تحمیمبت ٔصوٛض وبٔلاً ثٝ پیچیسٌي ٔسَ تعبِي  
ٝ   وٝ ٔدٕٛعٝ وبُٔ ٔعیبضٞب ٚ اضتجبط ثیٗ آٟ٘ب ضا ٔس٘ظط لطاض ٕ٘هي  ٔٙظهٛض پطٞیهع اظ ايهٗ    زٞٙهس. ثه

ٝ ٔحسٚزيت، ثطضسي ايٗ ٔسئّٝ وٝ آيب تٕبْ ٔعیبضٞبي تٛإ٘ٙسسبظ ثٝ تٛضیح تعبِ ٘تهبيح    ي زض حیغه
 ضٛز. ضسس وٝ ثسيٗ تطتیت سلاَ ثعسي ٔغطح ٔيپطزاظ٘س يب ذیط، لاظْ ثٙظط ٔي ٔي
تٛإ٘ٙسسهبظٞب ٘تهبيح ضا تحهت تهأثیط لهطاض      ، EFQM. آيهب زض ٔهسَ تعهبِي    4سلاَ پژٚٞطي      
 زٞٙسب   ٔي
 

علاعبت ا  ٞب اظ يه سطٚيس اعلاعبتي وٝ زض ذػٛظ غسٞب ضطوت ثٝ اضائٝ : ٕ٘ٛ٘ٝ ضطوتنمونه
ٓ   پطزاظز ٚ ثب ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٔي ثٙهسي ثهط اسهبس    ٌیطي تػبزفي عجمٝ ثٙسي ضسٜ ا٘تربة ضهس. تمسهی

ٞبي فطعي، ٔغبثك ثهب   ٌطفت. زض زاذُ ٞط يه اظ ايٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ٞبي غٙعتي ٚ ذسٔبتي غٛضت  ثرص
وهبضٌط( ٚ   50-249وبضٌط يب ثیطتط(، ٔتٛسهظ )  250ٞبي ثعضي ) زاضاي ٞبي ٔٛخٛز، ضطوت ٔلان

وبضٌط( ٔٛضز اضظيبثي ٚ تدعيٝ ٚ تحّیُ لطاض ٌطفتٙس. وهبض عّٕهي اظ آثهبٖ ٔهبٜ تهب       10-49وٛچه )
ٞهب  يبفتٝ ثٝ ٔسيط عبُٔ يب ٔسيط ویفهي ضهطوت   اي سبظٔبٖ پطسطٙبٔٝ  ثب اضائٝ 1386ثٟٕٗ ٔبٜ سبَ 
% ثهٝ ثرهص   52ضس وٝ اظ ايٗ تعساز،  پطسطٙبٔٝ غحیح زض ايٗ تحّیُ ٔٙظٛض  446ا٘دبْ ٌطفت ٚ 

% 42ٞهب وٛچهه،   % ضهطوت 50ذسٔبت تعّك زاض٘س. اظ ٘مغهٝ ٘ظهط ا٘هساظٜ،      % ثٝ ثرص48تِٛیس ٚ 
 ٞبي ثعضي ثٛز٘س.% ضطوت8ٞب ٔتٛسظ ٚ ضطوت

سهبظي ٔعهبزلات سهبذتبضي غهٛضت     : اعتجبضيبثي تدطثي ايٗ ٔسَ ثب استفبزٜ اظ ٔسَروش آماري
ٕهبعي ٚ فٙهي ٔتغیطٞهبيي    ٌطفت. زض ايٗ تحمیك، تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ ٘تیدٝ ٚ ٕٞچٙهیٗ اثعهبز اخت   

سبظي ٔعبزلات سهبذتبضي ثهطاي   ثبضٙس. ثٙبثطايٗ، ٔسَعٛض ٔستمیٓ لبثُ ٔطبٞسٜ ٕ٘يٞستٙس وٝ ثٝ
عّّهي ثهیٗ     )ضٚيىطز عبّٔي( ٚ ضاثغٝ TQMاضظيبثي ضٚاثظ ثیٗ تعبِي ٔعیبضٞبي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ اثعبز 

> EQS =12 1/6افعاض آٔهبضي  ْ تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ تعبِي ٘تیدٝ ٔٙبست است. زض ايٗ تحمیك اظ ٘ط
ٝ   وٝ اظ ضٚش ترٕیٗ حساوثط احتٕبلات ثٟطٜ ٔي عٕهُ آٔهس. ثهطاي خّهٌٛیطي اظ     ٌیطز، اسهتفبزٜ ثه

ا٘حطاف احتٕبِي ٘تبيح، ٔمبزيط ٔدصٚض ذي )ٚ ذغبٞبي ٔعیبض( ثب آٔبض آظٖٔٛ ٔمیبسي ٔیعاٖ ا٘غجهبق  
 سبتٛضا ٚ ثٙتّط ٔغبثمت زازٜ ضس٘س.

ثهب ا٘ترهبة    EFQM، ٞهط ٔعیهبض   EFQMذٛزاضظيبثي ٔهسَ تعهبِي     ثٝ پیطٚي اظ فّسفٝ: ابسار

سلاَ  106ٌطفت. زض اثتسا  اغّي ٔس٘ظط لطاض   ٞب اظ پطسطٙبٔٝٞب/ٌٛيٝ تطيٗ ٔدٕٛعٝ پطسصٔٙبست
ٞبي  تٛإ٘ٙسسبظي سلالات حبٚي ٔعیبض  ٞبي فطعي زض حٛظٜ ضس. سپس، ثطاي اضظيبثي ٔعیبض ا٘تربة 
ٝ  ضبذع عٛض ٔسبٚي ثطاي تطىیُفطعي ثٝ ٝ  ٞبي ٔطوتّ ٚ ٘یع ثطاي اضخهب  ثه ٞهبي   عٙهٛاٖ ثسهت

  ضس٘س. ٞبي سلاِي زض پطسطٙبٔٝ پرص  أتحب٘ي يب ثستٝ
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 هاي تحقيق یافته
ٞبي ٔغّٛة ثعس، ضٚايي ٚ پبيهبيي   ثطاي اعٕیٙبٖ اظ ايٗ ٔسئّٝ وٝ تٕبٔي ٔعیبضٞب زاضاي ٚيژٌي     

> چٙهسيٗ تحّیهُ   11آٞبيط ٚ ضاٚيچب٘سضاٖ =سبذتبضي )ٍٕٞطا ٚ افتطالي( ٞستٙس ثٝ پیطٚي اظ ضٚش 
 ٌطفت. غٛضت 

 تُعد  .1-1
ٞبي عبّٔي تأيیسي، ثعُس ٔمیبس ٔٛضز اضظيبثي لهطاض ٌطفهت. ٔمهبزيط ٔیهعاٖ ا٘غجهبق       ثب تحّیُ     

زٞس تٕبٔي ٔعیبضٞب ثهٝ  ٞبي عبّٔي تأيیسي ثیطتط اظ ٔمبزيط پیطٟٙبزي ٞستٙس وٝ ٘طبٖ ٔي تحّیُ
؛ d.f/X2;.4/9؛ X2(14;)13/132ا٘ههس )ثعههسي ٌههي تهههزاضاي ٚيژ "٘تیدههٝ وبضوٙههبٖ"خههع 
760/0;BBNFI 137/0؛;RMSEA 840/0؛;CFI  ٘تهبيح وّیهسي   "(؛ ٕٞیٗ أط زض ٔهٛضز

؛ d.f/X2;.5/20زٞههس)٘یههع غههبزق اسههت وههٝ تٙبسههجي ضههعیف ضا ٘طههبٖ ٔههي      "عّٕىههطز
608/0;BBNFI 219/0؛;RMSEA 706/0؛;CFI (27;)55/553؛X2 ثهههطاي اغهههلاح .)

( MTESTزض خٟت زستیبثي ثٝ ٔمبزيط پیطٟٙبزي اظ آظٖٔٛ ضهطيت لاٌطا٘هژ )   ٞب وبضآٔس ٔمیبس
> ثطاي پطٞیع اظ تغییط ثیص اظ چٙس ٔسَ زض ٞط ثبض 19استفبزٜ ضس. عجك ٘ظط خٛضسىٛي ٚ سٛضثْٛ =

ٖ  "ايٗ فطايٙهس،    تىطاض فمظ يه ضبذع زسترٛش تغییط ضس. زض ٘تیدٝ ٘تهبيح  "ٚ  "٘تهبيح وبضوٙهب
عٛض ذلاغٝ، تحّیهُ  ٌطفتٙس. ثٝ سبذتبضٞبي سٝ ثعسي ٔٛضز ثطضسي لطاض  عٙٛاٖثٝ "وّیسي عّٕىطز
ٝ   2ثعهسي ٚ   ٔعیبض تهه  EFQM ،7ٔعیبض ٔسَ تعبِي  9زٞس وٝ اظ  ثعُس ٘طبٖ ٔي ثعهسي   ٔعیهبض سه

سهلاَ ٔطثهٛط ثهٝ     65سهلاَ )  88سلاَ ٔغهطح ضهسٜ زض ٔطاحهُ اثتهسايي تعهساز       106است ٚ اظ 
سلاَ ثٝ  18ٔب٘س ٚ  ٞبي اضظيبثي ثبلي  ط ثٝ ٘تبيح( زض ٔمیبسسلاَ ٔطثٛ 23ٞبي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ  ٔعیبض

 ضس. زِیُ ٔیعاٖ پبيبيي وٓ حصف 

 
 . اعتببر ّوگزا ٍ افتزاقي1جدٍل

اعتبار  

 همگرا

 اعتبار افتراقي

BBNFI  هتَسط

ّوبستگي 

 هقيبسي درٍى

آلفبي 

 كزًٍببخ 

 ّبي هقيبسهتَسط سؤال بِ ّوبستگي

 هقيبسسؤالات غيز سؤالات هقيبس

 473/0 539/0 251/0 588/0 978/0 رّبزي

 434/0 530/0 269/0 532/0 998/0 راّبزد ذط هشي ٍ

 429/0 639/0 318/0 564/0 976/0 كبركٌبى

 431/0 647/0 143/0 571/0 985/0 شزكبء ٍ هٌببع

 413/0 614/0 201/0 532/0 985/0 فزايٌد
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 335/0 857/0 362/0 511/0 993/0 ًتبيج هشتزي

 307/0 859/0 216/0 426/0 983/0 اًگيشش كبركٌبى

 378/0 825/0 253/0 511/0 983/0 تَفيقبت كبركٌبى

 303/0 929/0 385/0 455/0 983/0 رضبيت كبركٌبى

 273/0 920/0 494/0 415/0 985/0 ًتبيج اجتوبعي

 261/0 916/0 493/0 410/0 991/0 ًتبيج هبلي

ًتبيج هزبَط بِ هٌببع 

 بيزًٍي

991/0 459/0 382/0 844/0 300/0 

ًتااابيج هزباااَط باااِ  

 فزايٌد

991/0 495/0 383/0 944/0 348/0 

 
 . پایایی2-1

اٍ٘یهعش  "ضس. ثٝ خع  ٞب اظ آِفبي وطٚ٘جبخ ٚ پبيبيي ٔطوت استفبزٜ  ثطاي اضظيبثي پبيبيي ٔمیبس     
ٍیهعش وبضوٙهبٖ   ٞسهتٙس. پبيهبيي ا٘   7/0ٞب زاضاي پبيبيي ٔطوت ثیطهتط اظ  ، ثمیٝ ضبذع"وبضوٙبٖ
 تط اظ حس ٔتعبضف ثٛز.پبيیٗ

 . اعتثار همگرا3-1
( اعتجبض ٍٕٞهطا ٔهٛضز اضظيهبثي    BBNFIثٛ٘ت ) -ٞٙدبض ثّٙتطثب استفبزٜ اظ ضبذع تٙبست ثٝ     
اعتجبض ٍٕٞطا ثٝ ٔیهعاٖ ثهبلا اسهت      زٞٙسٜ ٘طبٖ 90/0ثیطتط اظ  BBNFI>. يه 13ٌطفت = لطاض 

ٔیعاٖ اعتجبض ٍٕٞطاي ثهبلاي تٕهبٔي ٔعیبضٞهب      زٞٙسٜ ٔسٜ ٘طبٖزست آ>. ثب ايٗ ٚغف، عسز ث11ٝ=
 وطس. ايٗ ٔسئّٝ ضا ثٝ تػٛيط ٔي 1است ٚ خسَٚ 

 . اعتجبض افتطالي4-1
ٞب، آِفهبي   اظ سٝ ضٚش ثطاي اضظيبثي اعتجبض افتطالي استفبزٜ ضس. اَٚ ايٙىٝ ثطاي تٕبٔي ٔمیبس     

ٗ 1( ثهٛز )خهسَٚ   AVISCوطٚ٘جبخ ثیطتط اظ ٔتٛسظ ٕٞجسهتٍي زضٖٚ ٔمیبسهي )   وهٝ  (. زْٚ ايه
( وٕتط اظ ٔیهعاٖ ٕٞجسهتٍي ثهیٗ    1ٔتٛسظ ٕٞجستٍي ثیٗ سلالات ٔمیبس ٚ غیطٔمیبس )خسَٚ 

استفبزٜ  "آظٖٔٛ خفتي"( ثٛز. سْٛ ثطاي ٞط خفت ٔعیبض اظ 1سلالات ٔمیبس ٚ غیطٔمیبس )خسَٚ 
ّٔي ثهٝ غهٛضت   عب ٔسَ زٚ عبّٔي ٘سجت ثٝ ٔسَ ته CFAعُٕ آٔس تب ٔطرع ضٛز وٝ آيب ثٝ

وٝ ٞط ٔعیهبض ٚالعهبً ثیهبٍ٘ط ٔفٟهٛٔي ٔتفهبٚت      ٔعٙبزاضي ثب اعلاعبت، ثیطتط تٙبست زاضز؛ يعٙي ايٗ
% اظ ٘ظط آٔبضي ٔعٙبزاض ثٛز وهٝ  5است. اذتلاف ٔمبزيط ٔدصٚض ذي ثطاي ٞط خفت ٔعیبض زض سغح 

 ايٗ ضبٞسي ثط ٚخٛز اعتجبض افتطالي است.
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 ( ًْبييMDSMٌدبعدي )هدل سبذتبري چ. 1شكل

 
ٞب ثب استفبزٜ اظ سلالات ا٘تربة ضسٜ اظ يه تحمیك ٔعٕهَٛ   ثب تٛخٝ ثٝ ايٗ ٔسئّٝ وٝ ٔمیبس     

ٞبي زضيبفتي اظ  ضس٘س، ثطاي ثطضسي ٚخٛز ٚاضيب٘س ضٚش ٔعَٕٛ ٚ ٔغّٛثیت اختٕبعي پبسد سبذتٝ 
عهبّٔي   ضبذع تهه  13ثب تعساز  CFA> استفبزٜ ثٝ عُٕ آٔس. ٘تبيح 24عبّٔي ٞطٔٗ = تست ته

عبّٔي ٚ عسْ ٔٛفمیهت آٖ ثهطاي ٕٞهٝ ٚاضيهب٘س ٞهب زض       ضبيستٍي ضعیف تست ته  زٞٙسٜ ٘طبٖ
؛ CFI;861/0؛ RMSEA;119/0؛ BBNFI;842/0؛ d.f./X2;06/7اعلاعههبت اسههت ) 

09/459( ;65)X2ٝٞب ٚ ٔیعاٖ پیچیسٌي ٔسَ سبذتبضي،  ٔٙظٛض وبٞص تعساز ضبذع(. زض آذط، ث
ضس٘سوٝ ثب ضهبذع حبغهُ اظ    عٙٛاٖ عٛأُ ٟ٘فتٝ زض ٘ظط ٌطفتٝ سبذتبضي ثٝ سبذتبض زض ٔسَ 13

ٝ ٔیبٍ٘یٗ سلالات )يب ا٘ساظٜ   ٔحبسجٝ تٛإ٘ٙسسهبظ( ثهطاي ٞهط سهبذتبض ٔهٛضز        ٞبي ٔطوتّ زض حیغه
ثعسي ثطاي خجطاٖ ايٗ وبٞص زض ٔسَ  ٌب٘ٝ تهٌطفت. ضطايت پبيبيي ٔعیبضٞبي ٞفت اضظيبثي لطاض 

( حبغهُ اظ فطايٙهس   MDSMٔهسَ سهبذتبضي چٙسثعهسي )    1س٘س. ضهىُ  سبذتبضي ٌٙدب٘هسٜ ضه  
 زٞس. اعتجبضيبثي ٔمیبس ضا ٘طبٖ ٔي

 

ًتبيج هزبَط بِ  

كٌٌدگبى تأهيي  

ًتبيج 

 هشتزي

 

ًتبيج 

 كبركٌبى

ًتبيج 

 جبهعِ

ًتبيج 

كلّيدي 

 عولكزد

تعبلي 

 ًتيجِ

تعبلي 

 تَاًوٌدسبس

 اجتوبعي

 فٌي

 رّبز

 كبركٌبى

هشي ذط

اّبزدر  

 هٌببع

دايٌفز  

رضبيت 

 كبركٌبى

تَفيقبت 

 كبركٌبى

 تعْد

 كبركٌبى

 ًتبيج هبلي

ًتبيج هزبَط 

 بِ فزايٌد
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 مناسة تودن مدل 
ٔیعاٖ ا٘غجبق ٔسَ سبذتبضي چٙسثعسي ٔغطح ضسٜ زض ضهىُ    زٞٙسٜ ٘طبٖ 2ضزيف اَٚ خسَٚ      
> 14ٌطفت = است. ثطاي اضظيبثي ٔیعاٖ ا٘غجبق ٔسَ سبذتبضي چٙسثعسي، چٙسيٗ ٔحبسجٝ غٛضت  1

آٚضي اعلاعهبت ٕ٘ٛ٘هٝ    وفبيت ٔسَ سبذتبضي چٙسثعسي ثهطاي خٕهع    زٞٙسٜ وٝ اضلبْ حبغّٝ ٘طبٖ
 است.  

 
 ّبي سبذتبري . هقبديز هزبَط بِ هيشاى اًطببق هدل2جدٍل 

 S-BX2 P-value CFI RMSEA BBNFI BBNNFI S-BX2 مدل

هدل سبذتبري 

 چٌدبعدي
240/259 000/0 930/0 088/0 911/0 909/0 321/4 

هدل سبذتبري 

 بعدي تك
907/277 000/0 924/0 090/0 904/0 904/0 482/4 

هدل سبذتبري 

چٌدهتغيزي بزاي 

 تَاًوٌدسبسّب

359/213 000/0 943/0 084/0 927/0 919/0 026/4 

هدل سبذتبري 

چٌدهتغيزي بزاي 

 ًتبيج

941/220 000/0 941/0 084/0 924/0 917/0 017/4 

هدل سبذتبري 

ي بزاي چٌدبعد

 تحليل چٌدگزٍُ

334/329 000/0 928/0 063/0 891/0 907/0 700/2 

 
 

 عامل-. ضرایة سؤال2-2
زٞس وٝ ثطاي  ضا ٘طبٖ ٔي TQM( ٞط ٔعیبض تٛإ٘ٙسسبظ ٚ ثعس 2Rضطيت تطریع ) 3خسَٚ      

ٞبي ٔتعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ اثعبز آٖ وبضثطز زاضز. ٔمبزيط ثهبلا ٘طهبٖ    سٙدص ضٚاثظ ثیٗ سبذتبض ٔعیبض
زٞس وٝ سبذتبض ٔتعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ٕ٘بيبٍ٘ط ٔیعاٖ ٚاضيب٘س ظيبز ٞط ٔٛضز است. ثهطاي سهٙدص    ٔي

، ضطيت تطریع )چٙسٔتغیطي( TQM ضاثغٝ وّيّ ثیٗ سبذتبض ٔعیبضٞبي تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ٚ اثعبز

وٙیٓ ) ضا ٔحبسجٝ ٔي
2

MRٖاثعبز   زٞٙسٜ ( وٝ ٘طب( ٝٔمساض ٚاضيب٘س ٔتغیطٞبي ٚاثستTQM است )
ضٛز. ٔمساض ضطيت تطریع وّّهي   ٞبي تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ( تٛخیٝ ٔي وٝ تٛسظ ٔتغیط ٔستمُ )ٔعیبض



 1389 بثستبٖت  -2ضٕبضٜ  -ا٘ساظ ٔسيطيت زِٚتيچطٓ                                                                                              

 

118 

% اظ ٔیعاٖ ا٘حطاف اثعهبز اختٕهبعي ٚ   98ٕ٘ٙسسبظ تمطيجبً زٞس وٝ سبذتبض تعبِي تٛا ٘طبٖ ٔي 979/0
 وٙس. فٙي ضا تٛخیٝ ٔي

 ٘تیدٝ-. ضاثغٝ سبذتبضي ٔعیبضٞبي تٛإ٘ٙسسبظ3-2
زٞس وٝ سبذتبض ٔعیبضٞهبي تعهبِي تٛإ٘ٙسسهبظ اظ ٘ظهط آٔهبضي ثهٝ غهٛضت         ٘طبٖ ٔي 3خسَٚ      

ٖ 841/0ع )ٌصاضز. ضٌطسیٖٛ ثبلاي ضهبذ  ٔعٙبزاضي ثط تعبِي ٘تیدٝ تأثیط ٔي ضاثغهٝ    زٞٙهسٜ  ( ٘طهب
( 2R;707/0است. ٕٞچٙیٗ ضطيت تطریع ثهبلا )  EFQMعّيّ لٛي ثیٗ زٚ حٛظٜ ٔسَ تعبِي 

 وٙس.   ٘تیدٝ ضا تٛخیٝ ٔي  % اظ تغییطپصيطي حٛظ70ٜتٛإ٘ٙسسبظ   زٞس وٝ حٛظٜ ٘طبٖ ٔي

 
 بعدي هدل سبذتبري چٌد t. بزآٍردّبي هزبَط بِ پبراهتز، ذطبي هعيبر ٍ آسهَى 3جدٍل 

S.E. T R پارامتربرآوردهاي  تأثير
2

 

  عبهل-الؤٍسى س

 974/0 896/22 042/0 987/0 بعد اجتوبعي ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 869/0 772/20 058/0 932/0 بعد فٌي ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 742/0 - - 862/0 راّبزد هشي ٍذط ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 839/0 - - 916/0 رّبزي ←بعد اجتوبعي

 770/0 602/27 054/0 878/0 كبركٌبى ←اجتوبعي بعد 

 769/0 - - 877/0 شزكبء ٍ هٌببع ←يبعد فٌ

 680/0 025/20 047/0 825/0 فزايٌد ←بعد فٌي

 595/0 - - 771/0 ًتبيج هشتزي ←تعبلي ًتيجِ

 691/0 635/10 097/0 831/0 ًتبيج كبركٌبى ←تعبلي ًتيجِ

 370/0 496/11 100/0 608/0 ًتبيج جبهعِ ←تعبلي ًتيجِ

 898/0 240/11 090/0 948/0 ًتبيج كليدي عولكزد ←تعبلي ًتيجِ

  تأثيزات علّي هستقين

 707/0 247/13 066/0 841/0 تعبلي ًتيجِ ←تعبلي تَاًوٌدسبس     

  تأثيزات علّي غيزهستقين

  247/13 066/0 648/0 ًتبيج هشتزي ←تعبلي تَاًوٌدسبس

  928/6 130/0 699/0 كبركٌبىًتبيج  ←تعبلي تَاًوٌدسبس

  395/7 136/0 511/0 ًتبيج جبهعِ ←تعبلي تَاًوٌدسبس

  339/7 120/0 797/0 ًتبيج كليدي عولكزد ←تعبلي تَاًوٌدسبس
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 هاي توليدي و خدماتی . مقایسه ضركت3 

ي زٞس وٝ زض ٞط زٚ ٕ٘ٛ٘ٝ، اثعبز اختٕهبعي ٚ فٙهي ٕ٘بيهبٍ٘ط سهبذتبض تعهبِ      ، ٘طبٖ ٔي4خسَٚ      
٘تیدهٝ، ٔعیهبض     ٞبي ذسٔبتي لسضي ثیطتط است. زض حٛظٜتٛإ٘ٙسسبظ ٘سجتبً ظيبز است وٝ زض ضطوت

وٝ ٔعیبض ٘تیدٝ خبٔعهٝ زض  وطس، زض حبِي عّٕىطز وّیسي ثٟتط سبذتبض تعبِي ٘تیدٝ ضا ثٝ تػٛيط ٔي
ٖ ٞهبي ٔٛخهٛز ٔیهب   ٞط زٚ ٕ٘ٛ٘ٝ پبيبيي وٕتطي زاضز. ثطاي ثطضسهي ايهٗ ٔسهئّٝ وهٝ آيهب تفهبٚت      

ٞبي ذسٔبتي ٚ تِٛیسي اظ ٘ظط آٔبضي ٔعٙبزاض است يب ٘ٝ، ثٝ ثطضسي ٚخٛز ثجهبت سهبذتبضي    ضطوت
ضٛز وٝ زض آٖ ضٚاثهظ ثهیٗ تعهبِي تٛإ٘ٙسسهبظ ٚ      پطزاظيٓ. ٔسَ چٙسٌطٚٞي ثب ٔسِي ٔمبيسٝ ٔي ٔي

-ظٖٔٛٞب يىسبٖ است. آ٘تیدٝ ٚ تأثیط تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ثط اثعبز اختٕبعي ٚ فٙي ثطاي تٕبٔي ٌطٜٚ
زٞس وٝ آظٖٔٛ ثجهبت اظ   ٞبي تفبٚت اضلبْ ٔدصٚض ذي ٔٛضز استفبزٜ زض ٔسَ چٙسٌطٚٞي ٘طبٖ ٔي

زٞس وٝ  (. ايٗ ٘تبيح ٘طبٖ ٔي∆2X;748/4؛ ∆d.f;.3؛ >191/0P٘ظط آٔبضي ٔعٙبزاض ٘یست )
ٚ ٔمهساضي وهٝ     تٛإ٘ٙسسبظ ٚ ٘تیدٝ  ٗ ذػیػٝثی  ٞبي ذسٔبتي ٚ تِٛیسي اظ ٘ظط ضاثغٝثیٗ ضطوت

 زٞٙس، ٞیچ تفبٚتي ٚخٛز ٘ساضز.اثعبز اختٕبعي ٚ فٙي، سبذتبض تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ضا اضائٝ ٔي
 بزاي هدل سبذتبري چٌدبعدي هَرد استفبدُ در هدل چٌدگزٍّي tّبي بزآٍرد، ذطبي هعيبر، آسهَى  . شبذص4جدٍل

 ليديهاي توشركت هاي خدماتيشركت اثر

بزآٍردّبي  

 شبذص

S.E.  t  بزآٍردّبي

 شبذص

S.E.  t 

       هَرد -ببر عبهل

 977/13 076/0 970/0 961/9 043/0 986/0 بعد اجتوبعي ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 846/14 090/0 942/0 890/12 091/0 952/0 بعد فٌي ←تعبلي تَاًوٌدسبس

ذااط هشااي ٍ  ←تعاابلي تَاًوٌدساابس

 راّبزد

890/0 - - 825/0 - - 

 - - 917/0 - - 911/0 رّبزي ←بعد اجتوبعي

 137/23 065/0 887/0 900/14 094/0 860/0 كبركٌبى ←بعد اجتوبعي 

 - - 864/0 - - 868/0 شزكبء ٍ هٌببع ←يبعد فٌ

 922/14 067/0 835/0 697/14 064/0 847/0 فزايٌد ←بعد فٌّي

 - - 787/0 - - 751/0 ًتبيج هشتزي ←تعبلي ًتيجِ

 484/7 120/0 807/0 857/7 159/0 847/0 ًتبيج كبركٌبى ←عبلي ًتيجِت

 492/11 100/0 679/0 353/6 196/0 558/0 ًتبيج جبهعِ ←تعبلي ًتيجِ

 ِ ًتااابيج كليااادي   ←تعااابلي ًتيجااا

 عولكزد

911/0 146/0 427/7 990/0 986/0 300/9 

       اثز علّي هستقين
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 953/8 110/0 816/0 742/9 079/0 858/0 تعبلي ًتيجِ ←تعبلي تَاًوٌدسبس

       اثز علّي غيزهستقين

 953/8 110/0 642/0 742/9 079/0 644/0 ًتبيج هشتزي ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 962/5 191/0 659/0 017/5 192/0 726/0 ًتبيج كبركٌبى ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 977/4 178/0 554/0 556/4 210/0 479/0 ًتبيج جبهعِ ←تعبلي تَاًوٌدسبس

ًتبيج كليدي  ←تعبلي تَاًوٌدسبس

 عولكزد

781/0 179/0 063/5 808/0 177/0 496/5 

 گيري نتيجه

 EFQMايٗ ٔمبِٝ يه ٔسَ سبذتبضي چٙسثعسي ضا خٟت ثطضسي سبذتبض زضٚ٘ي ٔسَ تعهبِي       
اثعبز  EFQMوٙس وٝ ٔسَ  زٞس. ايٗ ٔسَ فطؼ ٔي اضائٝ ٔي TQMثٝ عٙٛاٖ چبضچٛة عّٕیبتي 

ثبيس اظ ضٚضي اسهتفبزٜ   TQMزٞس ٚ ثطاي اخطاي ٔلثط  ضا ٔس٘ظط لطاض ٔي TQMفٙيّ اختٕبعي ٚ 
وٙس. اعتجبضيهبثي   ضا خٟت ثٟجٛز ٘تبيح، وٙتطَ  EFQMوطز وٝ تٕبٔي عٙبغط تٛإ٘ٙسسبظ زض ٔسَ 

. 1زٞههس وههٝ:  ٞههبي ايطا٘ههي ٘طههبٖ ٔههيتدطثههي ٔههسَ پیطههٟٙبزي ثههطاي يههه ٕ٘ٛ٘ههٝ اظ ضههطوت
. ايٗ اثعبز ثب ٞهٓ اضتجهبط   2ٞستٙس؛  TQMعبز اختٕبعي ٚ فٙي زاضاي اث EFQMتٛإ٘ٙسسبظٞبي 

. يهه سهبذتبض تعهبِي ٘تیدهٝ     3است؛  TQMزاض٘س ٚ ايٗ ضبٞسي ثط ٚخٛز ضٚيىطزي وّيّ زض أط 
. تعهبِي  4زٞهس ٚ  ٚخٛز زاضز وٝ سغح آضايص حبغُ اظ ٞط ٔعیبض ٘تیدٝ ضا ٔهٛضز تأویهس لهطاض ٔهي    

 تبيح زاضز.  تٛإ٘ٙسسبظٞب تأثیط ٔثجت لٛي ثط تعبِي ٘
ٝ  EFQMٞسف اغّي ايٗ تحمیك ثطضسي ٔسَ تعبِي        TQMعٙهٛاٖ چهبضچٛة عّٕیهبتي    ثه

ثبيهس ٕ٘بيهبٍ٘ط اثعهبز اختٕهبعي ٚ فّٙهي       EFQMاست. ثسيٗ ٔٙظٛض، سبذتبض زضٚ٘ي ٔهسَ تعهبِي   
TQM = ٗثهیٗ  32، ضٚاثظ ثیٗ آٟ٘ب ٚ تأثیط آٟ٘ب ثط ضٚي ٘تبيح ثبضس. ثٝ پیطٚي اظ تحمیمبت پیطهی <

ٝ    بز اختٕبعي )٘طْ( ٚ اثعبز فٙي )سهرت( تفهبٚت لبئهُ    اثع تٛإ٘ٙسسهبظ تعهبِي     ضهسيٓ وهٝ زض حیغه
EFQM، ٞبي ضٞجطي ٚ وبضوٙبٖ خعء ثعس اختٕبعي ٚ ٔعیبضٞبي ضطوب ٚ ٔٙهبثع ٚ فطايٙهسٞب   ٔلان

ٔطهرع ضهس وهٝ اٚلاً تغییهطات اثعهبز       EFQMخعء ثعس فٙيّ ٞستٙس. زض ثطضسي ثعس ٔسَ تعبِي 
زٞس ٞهط زٚ ثعهس اختٕهبعي ٚ فّٙهي      اظ ٘ظط آٔبضي ٔعٙبزاض ٞستٙس وٝ ايٗ ٘طبٖ ٔي اختٕبعي ٚ فٙيّ

ٔهسَ سهبذتبضي تهه    ثهب   ٔسَ سبذتبضي چٙسثعسي  ٚخٛز زاض٘س. ثٝ علاٜٚ، ٔمبيسٝ EFQMٔسَ 
تٛإ٘ٙسسبظ ايٗ ٔسَ، ثٝ زٚ ثعس اختٕبعي ٚ   زٞس وٝ ثطاي ٌستطش ضٚاثظ زض حیغٝ ٘طبٖ ٔي ثعسي

 EFQMزِیُ ٚخٛز ٕٞیٗ اثعبز است وٝ ٔسَ تعبِي وٙس وٝ ثٝ فتٝ ثبثت ٔيفٙيّ ٘یبظ است. ايٗ يب
ضٛز. ايٗ ٘تبيح ثب ٘تبيح حبغُ اظ تحمیمبت وطوٛيهه   زض ٘ظط ٌطفتٝ ٔي TQMعٙٛاٖ چبضچٛة ثٝ

وٙٙههس وههٝ ٌیههطي ٔههئغبثمههت زاضز. آٟ٘ههب ٘تیدههٝ MBNQA  > زض ظٔیٙهه8ٝ، 15ٚ ٕٞىههبضاٖ =
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 MBNQA  زاضاي اثعبز اغّيTQM تٛا٘ٙس آٖ ضا اسبس السأبت ذهٛز زض   ٞب ٔيطوتاست ٚ ض
 خٟت اضتمبي ویفیت لطاض زٞٙس.

، اثعبز اختٕبعي ٚ فٙيّ ثبيس ثب ٞهٓ ضاثغهٝ ٔتمبثهُ    TQMثب٘یبً، ثطاي ٘طبٖ زازٖ ضٚيىطز وّيّ      
  ٝ -زاضتٝ ثبضٙس. زض ٔسَ اضائٝ ضسٜ زض ايٗ تحمیك سبذتبض تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ايٗ اضتجبط زضٚ٘هي ضا ثه

( 932/0ٚ  987/0آٚضز. ثبض ظيبز تعبِي تٛإ٘ٙسسبظ ثط اثعهبز اختٕهبعي ٚ فّٙهي )ثهٝ تطتیهت       ٔيٚخٛز 
ٝ  TQMٞبي ايطا٘ي اثعبز زٞس وٝ زض ضطوت ٘طبٖ ٔي -ثب ٞٓ ضٚاثظ ٔتمبثُ ثسیبض ظيبزي زاض٘س. ثه

زٞس وٝ سبذتبض تعهبِي تٛإ٘ٙسسهبظ تهب حهس      ٞبي چٙسثعسي ٘طبٖ ٔيعلاٜٚ، ضطيت تطریع ٔسَ
وٙهس. ايهٗ ٘تهبيح ثهط      ضا تٛخیٝ ٔهي  TQM%( تغییطپصيطي اثعبز اختٕبعي ٚ فٙيّ 98مطيجبً ظيبزي )ت

 ٌصاضز.   > غحّٝ ٔي3> يب اسٙبپي ٚ ٕٞىبضاٖ =30تحمیمبت ٚيّىیٙسٖٛ ٚ ٕٞىبضاٖ =
لبثهُ ٔطهبٞسٜ اسهت، چهٖٛ      EFQM٘تبيح ٔسَ تعهبِي    زض خٙجٝ TQMثبِثبً، ضٚيىطز وّي      

وٙس. ايٗ يبفتهٝ، ٘تهبيح حبغهُ اظ     % تغییطپصيطي ٘تبيح ضا تٛخیٝ ٔي70 سبذتبض ٘تبيح تعبِي ثیص اظ
 زٞس. > ٔجٙي ثط ٚخٛز اضتجبط ٔٙغمي زضٚ٘ي ثیٗ عٙبغط ٘تیدٝ ضا ٔٛضز تأيیس ٔي26تحمیمبت ضيٙط =

ضاثغٝ عّيّ لٛي ثیٗ ٔعیبضٞهبي تٛإ٘ٙسسهبظ ٚ ٘تیدهٝ      ، ٔتٛخTQMٝزض آذط، ثط عجك ٔفطٚضبت 
( ٚ تٛخیٝ ثرص لبثُ تٛخٝ تغییط تعبِي ٘تیدٝ تٛسظ تعبِي 841/0ثبلا ) ضٛيٓ. ٔیعاٖ ضٌطسیٖٛ ٔي

ٝ  %(، ٘طبٖ ٔي70تٛإ٘ٙسسبظ )   زٞس وٝ ٔعیبضٞبي تٛإ٘ٙسسبظ ثطاي تأثیط ٔغّٛة ثط ٔعیبضٞبي ٘تیده
 TQM  وبض ٌطفتٝ ضٛ٘س. ايٗ فطضیٝ ثب تعسازي اظ تحمیمبت ا٘دبْ ضسٜ زض ظٔیٙٝثبيس ثب ٕٞسيٍط ثٝ

ثب زض ٘ظهط   EFQMوبضٌیطي ضٚيىطز وّيّ زض ٔسَ تعبِي ٕبٍٞٙي زاضز ٚ إٞیتّ ثٝ> 7ٞ، 23، 20=
 وٙس.ٌطفتٗ تٕبٔي عٙبغط ٔسَ ضا تمٛيت ٔي

ضهٛز.   ٞبي ٔرتّف ٔي ٞبي خبيعٜ ویفیت زض ظٔیٙٝوبضٌیطي ثیطتط ٔسَ٘تبيح حبغّٝ ٔٛخت ثٝ     
پطزاظ٘هس   بي خبيعٜ ویفیت ٔيٞايٗ تحمیك، زض ٔطحّٝ ٘رست، تحمیمبت لجّي ضا وٝ ثٝ ثطضسي ٔسَ

ٞهبي تدطثهي زض   عٙٛاٖ زستٛضاِعُٕوٙس. ضٚاثظ عّيّ ثیٗ ٔعیبضٞبي خٛايع ٘ٝ فمظ ثبيس ثٝ وبُٔ ٔي
زض ٘ظهط   TQMتهط تحمیهك   ٔسِي ذبظ ثّىٝ ٕٞچٙیٗ ثٝ عٙٛاٖ ضٚاثظ اسبسي زض ثبفت ٌستطزٜ

> وهٝ  29طٍطاٖ ذبظ =ٌطفتٝ ضٛ٘س. زض ٔطحّٝ زْٚ، ٘تبيح حبغُ اظ ايٗ تحمیك اظ تحمیمبت پژٚٞ
اسهت، پطهتیجب٘ي    TQMٔٙهس  چبضچٛة ٔٙبسجي ثطاي اخطاي ٘ظبْ ،EFQMٔعتمس٘س ٔسَ تعبِي 

ٝ ٔحٛض ثطاي سبظٔبٖ ٞبي خبيعٜوٙس. ثٝ ٘ظط ثطذي اظ ٔلِّفبٖ، چبضچٛة ٔي -ٞبيي وٝ ٔي ذٛاٞٙس ثه
ثهعاض  عٙٛاٖ ضٞجطاٖ ٔسيطيت ویفیت ضٙبذتٝ ضٛ٘س غطفبً يه اثعاض اسهت ٚ ثهٝ ٘ظهط ثطذهي يهه ا     

تٛا٘ٙهس  ٞهب ٔهي  وٝ آٖ> ٔجٙي ثط اي18ٗذٛزاضظيبة است. أب ٘تبيح حبغّٝ اظ ٘ظطيبت لجبزيبٖ ٚ ٚٚ =
وٙٙس. ايٗ ٘تبيح ٕٞچٙیٗ وبضثطز زاضتٝ ثبضٙس ضا تأيیس ٔي TQMعٙٛاٖ ضإٞٙب زض خٟت اخطاي ثٝ

 وٙس. ضا تمٛيت ٔي MBNQA  ٘تبيح حبغُ اظ تحمیمبت پیطیٗ زض ظٔیٙٝ
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َ  EFQMحبضط، فٟٓ سبذتبض زضٚ٘ي ٔسَ تعبِي  زض تحمیك      ٞهبي  ضإٞٙبيي ايفبي ٘مص ٔهس
ٝ       ضا تسٟیُ ٔي TQMٞبي  ٔحٛض زض اخطاي سیستٓ خبيعٜ   وٙس. ايهٗ ٘مهص ثهب فٟهٓ ثیطهتط ضاثغه

ٖ    ٞب اظ إٞیت ثیطهتطي ثطذهٛضزاض ٔهي   ٔسَ  زٞٙسٜ عٙبغط تطىیُ ٌٛ٘هٝ وهٝ   ضهٛز. ثٙهبثطايٗ، ٕٞهب
ٔٙهسي   زاض٘س آٌبٞي اظ سبذتبض ٔسَ أىهبٖ ثٟهطٜ   > اظٟبض ٔي26ط => ٚ ضي17ٙاسىیّسسٗ ٚ زاٍِبضز =

علاٜٚ، عجك سبظز. ثٝ ٞب اظ فطايٙسٞبي ذٛزاضظيبثي ٚ ثٟجٛز ٔسيطيت ضغّي ضا فطاٞٓ ٔيوبُٔ ضطوت
ٝ  ٞبي ٔسَ ضا وٝ ثٝ > تحّیُ ضٚاثظ ثیٗ ٔعیبضٞبي ٔسَ، زستٛضاِع27ُٕ٘ظط ضٚسدبٖ = -ٔٙظهٛض ثه

 وٙس. ا٘س، وبُٔ ٔي ٞب شوط ضسٜٞبي پیططفت زض سبظٔبٖ ثٙسي ظٔیٙٝ وبضٌیطي ٘مبط لٛت ٚ اِٚٛيت
ا٘سضوبضاٖ ثبيس زض اسهتفبزٜ اظ ٔهسَ تعهبِي    زٞس وٝ زست اعتجبضيبثي تدطثي ايٗ ٔسَ ٘طبٖ ٔي     

EFQM  ثطاي اخطايTQM ٝضٚش اغِٛي ضا ث ٝ  TQM  وبض ٌیط٘س. ٔسيطاٖ ثبيس زض ثبفت ثط٘بٔه
ٞب ضا ثب ٞٓ ٕٞبًٞٙ ٕ٘بيٙس؛ چطا وهٝ ٔیهعاٖ   عبزَ ثطلطاض وٙٙس ٚ آٖثیٗ السأبت اختٕبعي ٚ فٙيّ ت

 ٖ عهٛض وهٝ وطوٛيهه ٚ    اثطثرطي السأبت ٔتٕطوع ثط يه يب چٙس ٔسئّٝ خعئي، ا٘سن است. ٕٞهب
اثعبز اختٕبعي ٚ فٙيّ ضطٚضي است ٚ  TQMٌٛيٙس ثطاي زاضتٗ سیستٓ وبُٔ  > ٔي15ٕٞىبضاٖ =

 ي عّٕىطز تٕطوع وٙٙس. ٔسيطاٖ ثبيس ثط ضٚي ٞط زٚ ٔحطن حیبت
ثٙسي ٔعیبضٞبي اختٕبعي ٚ فٙيّ ثطاي ٌسهتطش ٔهسَ    ٞبي ايٗ تحمیك ثب زستٝ سطا٘دبْ، يبفتٝ     

 EFQMتٛاٖ اظ ٔعیبضٞبي  آٚضز. ثٝ ٕٞیٗ عطيك، ٔي ٚخٛز ٔيٞبيي ضا ثٝفطغت EFQMتعبِي 
 ثطاي زيٍط سبذتبضٞبي ٔسيطيت عّٕىطز ٞٓ استفبزٜ وطز. 
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