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 یشرکتها در EFQM مدل استقرار تیموفق و کیاستراتژ تفکر نیب رابطه یبررس

 یانرژ حوزه در مستقر

یصلَات عادل دکتریویکر فیؼر هحوذ دکترفرزاد کواًگر 

 چکیذُ

زض ؾبظٔبٖ ٞبیی وٝ ایٗ  EFQMٞسف ایٗ پػٚٞف، ثطضؾی ضاثغٝ ثیٗ تفىط اؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

آٟ٘ب پیبزٜ ؾبظی قسٜ ٔی ثبقس. ایٗ پػٚٞف اظ ٘ظط ٞسف ، وبضثطزی ثٛزٜ ٚ اظ ٘ظط ضٚـ اخطا ، تٛنیفی اظ  زضٔسَ 

وع ثط ٍ٘طقؿیؿتٕی، تٕط ( زض پٙح ثؼس1998) ٔسَ خیٗ ِیسوب تفىط اؾتطاتػیه ثط اؾبؼ قبذٝ ٕٞجؿتٍی ٔی ثبقس.

 24ایٗ اثؼبز زض  سیكی ٚ فطضیٝ ؾبظی ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ اؾت.، ظٔبٖ ا٘ٞسف ، فطنت خٛیی ٞٛقٕٙسا٘ٝ

ؾبظٔبٖ فبلس ایٗ ٔسَ ثٛز٘س.اظ پطؾف ٘بٔٝ  EFQM  ٚ13 ؾبظٔبٖ زاضای 11ؾبظٔبٖ ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌطفت وٝ 

ی ایٗ ٔٛضز تحّیُ لطاض ٌطفتٙس. یبفتٝ ٞب SPSS 18.زازٜ ٞب ثب ٘طْ افعاض ثطای خٕغ آٚضی زازٜ ٞب اؾتفبزٜ قسٜ اؾت

ثؼس تفىط ؾیؿتٕی، تٕطوع ثطٞسف، فطنت خٛیی ٞٛقٕٙسا٘ٝ ٚ فطضیٝ ٔساضی ٚ ٔٛفمیت  4پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ثیٗ 

ضاثغٝ ٔؼٙبزاضی ٚخٛز زاضز.ٞٓ چٙیٗ ٘تبیح ایٗ پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ اضتجبط ٔؼٙبزاض ٔیبٖ فطضیٝ  EFQMاؾتمطاض ٔسَ 

 .ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی ضز قس ت ٞبیزض قطو EFQMظٔبٖ ا٘سیكی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

 ظٔبٖ ٞسف، ثط تٕطوع ٞٛقٕٙسا٘ٝ، خٛیی فطنت ؾیؿتٕی، تفىط ،EFQM ٔسَ تفىطاؾتطاتػیه، :کلیذی ٍاشگاى

 ؾبظی فطضیٝ ا٘سیكی،
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 هقذهِ

التهبزی،  تحٛلات ٚ تغییط پطقتبة ضٚ٘س

ٔٙدط ثٝ ایدبز ػسْ ثجبت ، تىِٙٛٛغی ٚ اختٕبػی

زض ؾبظٔبٟ٘ب قسٜ ٚایٗ ٔٛضٛع ثؿیبضی اظ 

ؾبظٔبٟ٘بی ضا زض ٔؼطو ٘بثٛزی لطاض زازٜ اؾت. 

ٔحیظ ثیطٚ٘ی زض حبَ أطٚظٜ تأویس ضٚی ػبُٔ 

ایدبز ٍ٘طقی ٞب ضطٚضت  زضؾبظٔبٖتغییط، 

خسیس ضا زض ٔسیطیت اؾتطاتػیه ؾجت قسٜ 

اؾت وٝ ثتٛا٘س ثب اؾتفبزٜ اظ ذلالیت وبضوٙبٖ 

ٚٔكبضوت افطاز اظ فطنت ٞبی ٔحیغی ثٝ ٘حٛ 

ٞٛقٕٙسا٘ٝ ای اؾتفبزٜ وٙس ٚیب ثتٛا٘س ٚاوٙف 

ٔٙبؾت ضا زض ثطاثط تٟسیسات ٔحیغی زاقتٝ 

ثبقس. ایٗ ضطٚضت تب حسی اؾت وٝ ٞط ؾبِٝ 

ٞبی ترههی ثٝ  سٞب ٔمبِٝ زض ٔبٞٙبٔٝثیف اظ ن

ضؾٙس، ٔجٙی ثط آ٘ىٝ ٔحیظ زض حبَ  چبح ٔی

تغیط ٚفطنت ٞب ٚتٟسیسات زض آٖ  ثبیس ٔٛضز 

٘ظط اؾتطاتػیؿت ٞب ٚؾبظٔبٟ٘بیكبٖ لطاض ٌیط٘س. 

ٞب ثطای ٘یُ ثٝ ٞسف ٚ ٕٞچٙیٗ  ضٞجطاٖ ؾبظٔبٖ

ثمبی ذٛز زض قطایظ ٔتغیط ٚضلبثتی ٘یبظٔٙس 

قتٗ اثعاضی ثطای لسضتٕٙس تفىط اؾتطاتػیه ٚزا

وطزٖ ثط٘بٔٝ ٞب ٚاؾتطاتػی ٞبی ذٛیف ٔیجبقٙس 

 ٞٓ چٙیٗ ثٝ وبضٌیطی. (1994)ٌطی ٞبُٔ،

 حطوت ؾبظٔبٟ٘ب، زض اضظیبثی ثطای ؾیؿتٕی

 زض ؾبِٓ ضلبثت تٛؾؼٝ ٚ ایدبز ؾٕت خبٔؼٝ ثٝ

 ثطای ٔٛفك ٟ٘بی ؾبظٔب ٚقٙبؾبیی ثبظاض

 اؾت. ٔسَ ٔؤثط ٟ٘ب ثؿیبض آ اٍِٛلطاضزازٖ

EFQMاؾت وٝ ذٛزاضظیبثی ٞبیٔسَ اظ ، یىی 

 اضظیبثی چبضچٛثی ثطای ایدبز ضٚی ثیكتط 

 ؾغٛح ثٝ زؾتیبثی ثب ٔیعاٖ ضاثغٝ زض ؾبظٔبٖ

 ایٗ ثبضظ قٛز. ٚیػٌی ٔی ٔتٕطوع ؾبظٔب٘ی تؼبِی

ٍ٘طی( وُ) ؾبظٔبٖ ثٝ آٖ ولاٖ ٍ٘طـ ٔسَ، ٘ٛع

 تب زٞسٔی ضا أىبٖ ایٗ ٔسیطیت ثٝ وٝ اؾت

 ذٛز ٔسیطیت تحت ؾبظٔبٖ اضظیبثی ضٕٗ

ٔمبیؿٝ  ٔكبثٝ زیٍطؾبظٔبٟ٘بی ثب ضا آٖ ثتٛا٘س

ؾبظٔبٖ،  ؾغح ػّٕىطز اظ آٌبٞی اظ وٙس. پؽ

 ثٝ آٖ ؾطآٔس ػّٕىطز افعایف ٚ ثٟجٛز ثطای

 ٘یبظ ٔسیطیتی ٞبی ؾیؿتٓ ٚ اثعاضٞب اظ اؾتفبزٜ

اذیط،  زٞٝ ٞبی ضاؾتب، زض ایٗ اؾت. زض

 تدبضة ثط تىیٝ ثب ػّٓ ٔسیطیت ا٘سیكٕٙساٖ

 یبفتٗ پی زض پیكطٚ، ٕٞٛاضٜ ٚ ٔٛفك ٞبیؾبظٔبٖ

 ثٝ حطوت ٚ ضٚیىطزٞب ثٟجٛز ثطای حّٟبیی  ضاٜ

ثٛزٜ ا٘س. تٛخٝ ثٝ ٔؿبئُ زضٚ٘ی  تؼبِی ؾٛی

-تٛا٘س زض ؾطآٔسٚٔحیظ ذبضج اظ ؾبظٔبٖ ٔی

ٞب ٘مف قسٖ ؾبظٔبٖ پیكطٚقسٖ ؾبظٔبٖ ٚ 

، حؿیٙی ٚ ٘دٕی) ای زاقتٝ ثبقسوٙٙسٜتؼییٗ

1382) 

 بیاى هعالِ: 

 تفىط اؾتطاتػیه، ثٝ ٔیٙعثطي، تمٛیت زیسٌبٜ اظ

 قٛز. اٚ ٔی ٔٙدط ثٟتط ٞبیاؾتطاتػی ٗیتسٚ

 تفىط ثٝ لبثّیت ٔدٟع وٝ ٔسیطا٘ی اؾت ٔؼتمس

 ثٝ ضا وبضوٙبٖ لبزض٘س، ؾبیط ٞؿتٙس اؾتطاتػیه

 ای ٔٛفمیت ثط ذلالب٘ٝ ضاٞىبضٞبی یبفتٗ

 وٝ ٌٛ٘ٝآٖ ضا ؾبظٔبٖ وٙٙس. آٟ٘ب تطغیت ؾبظٔبٖ

 ایٗ ٞؿت ثٝ ٌٛ٘ٝ وٝ آٖ ٘ٝ ثیٙٙسٔی ثبقس یس ثب

 زضآٔس ضا پیف اؾتطاتػیه تفىط تطتیت ٔی تٛاٖ

 اؾبؼ زا٘ؿت. ثط آیٙسٜ ؾبظٔبٖ عطاحی ثط ی
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 ٞبیٟٔبضت قٙبؾبیی ٞسف ثب وٝ ٘تبیح پػٚٞكی

 وكٛضٞبی ثطای ٔسیطاٖ ٘یبظ ٔٛضز ٔسیطیتی

 اظ اؾتطاتػیه اؾت، تفىط قسٜ ا٘دبْ آؾیبیی

 یب ٚ اِٚیٗ ػٙٛاٖ ثٝ زٞٙسٌبٖ تٕبٔی پبؾد ؾٛی

 ػّٕىطز ثٟجٛز ثطای ٔٛضز ٘یبظ ٟٔبضت زٚٔیٗ

ایطاٖ ظازٜ ٚ ). اؾت قسٜ ٔسیطاٖ قٙبؾبیی

 ٔؿئّٝ زیطثبظ ٞٓ چٙیٗ اظ (.1387ٕٞىبضاٖ، 

 ثرف ٞبی ثٍٙبٜ اثطثركی ٚ ػّٕىطز اضظیبثی

 ثٛزٜ قبیب٘ی ثطذٛضزاض إٞیت اظ ذهٛنی

 ثرف ٞبی ثٍٙبٜ زض ٘یع ٔكبثٝ ضٚ٘سی ٚ اؾت

 اثعاضٞبیی ٕٞچٖٛ قٛزٚ ٔی زیسٜ ػٕٛٔی

 زض  EFQMٔسِٟبی ٚ ٔتٛاظٖ أتیبظی ضٚیىطز

 تؼبِی ٞبی قسٜ ا٘س. ٔسَ ٌطفتٝ وبض ثٝ ضاؾتب ایٗ

 ؾٙدف ثطای ٔٙبؾت ٚ خبٔغ اثعاضی ؾبظٔب٘ی

 ثٟجٛز ٚ وٙتطَ آیٙسوٝ ٔی ثكٕبض ؾبظٔبٖ ػّٕىطز

 ثٝ تٛخٝ ثب اثعاضٞب ٔیىٙس، ایٗ تؿٟیُ ضا ػّٕىطز

 زؾتٝ زض وٙتطَ ٞبی اظاٞطْ ؾیٕٛ٘ع ثٙسی زؾتٝ

ٌیط٘س.  ٔی خبی تكریهی وٙتطَ ؾیؿتٕٟبی

 ٞبی ٔسَ اظ اؾتفبزٜ ٘كبٖ ٔیسٞس ٞٓ ٞب ثطضؾی

 ٔؤثط ٞب ؾبظٔبٖ ػّٕىطز ثٟجٛز زض ؾبظٔب٘ی تؼبِی

 ٞب ٔسَ ٌٛ٘ٝ ایٗ لٛت ثٝ اؾت. ثب تٛخٝ ثٛزٜ

 ؾبظٔب٘ی تؼبِی ٞبی ٔسَ اظ وكٛضٞب اظ ثؿیبضی

 ویفیت ٞبی خبیعٜ تسٚیٗ ٔجٙبیی ثطای ػٙٛاٖ ثٝ

 وٝ ا٘س وطزٜ اؾتفبزٜ ّٔی ؾغح زض ثٟطٞٛضی ٚ

 ّٔی ؾغح زض ٞب قطوت ثطای ٔمبیؿٝ ضا ٔمیبؾی

 ٔب وكٛض زض اذیط ؾبِٟبی زٞس. زض ٔی زؾت ضا

 ؾبظٔبٖ ٚ یبفتٝ ا٘س ٚیػٞبی اثعاضٞب الجبَ ایٗ ٘یع

 ٚ ٔپٙب ٌطٜٚ ٞبی قطوت ٞٓ )ٔب٘ٙس ایطا٘ی ٞبی

اضٚپب  ویفیت ثٙیبز ؾبیپب( ٔسَ تؼبِی ٌطٜٚ

 ٞبی ٔسَ ٔتساِٚتطیٗ اظ وٝ ( ضاEFQM)ٔسَ

 ٔجٙبی ػٙٛاٖ خٟبٖ اؾت ثٝ ؾغح زض تؼبِی

 ٔٛضز ذٛز وبضایی ٚ ػّٕىطز ٔمبیؿٝ ٚ ؾٙدف

سایی ٘ػاز ٚ ٕٞىبضاٖ، زازٜ ا٘س )ف لطاض اؾتفبزٜ

1389.) 

پؽ ٔٛضٛػی وٝ زض ایٗ پػٚٞف ٔٛضز ٘ظط 

طضؾی اثطات تفىط اؾتطاتػیه زض لطاض ٔی ٌیطز ث

زض آٖ ثٝ  EFQMٔسَ وٝ ؾبظٔبٟ٘بیی اؾت 

نٛضت ٔٛفمیت آٔیعی اخطا قسٜ اؾت، ثطضؾی 

ای ایٗ ٔٛضٛع اؾت وٝ زض ؾبظٔبٟ٘بی ثب ٔمبیؿٝ

چٝ   (EFQM) ٔسَ تؼبِی ویفیت اضٚپبیی

ٞبیی وٝ ایٗ ٔسَ زض آٟ٘ب ٞبیی ثب ؾبظٔبٖتفبٚت

پیبزٜ ؾبظی ٘كسٜ اؾت اظ حیث تفىط 

زض اؾتطاتػیه ٚاثطات آٖ ٚخٛز ذٛاٞس زاقت. 

تٛضیحبت ٔرتهطی وٝ زض ثبلا زض ٔٛضز ٔفْٟٛ 

ٔغطح قس  EFQM  ٔسَ تفىط اؾتطاتػیه ٚ

ٔفبٞیٓ  ثیٙیٓ وٝ ٔفبٞیٓ ٔكتطوی ٔیبٖ اضوبٖ ٚٔی

 ب٘یثٙیبزٞبی ٔسَ تؼبِی ؾبظٔ تفىط اؾتطاتػی ٚ

EFQM  ٗثٝ چكٓ ٔی ذٛضز، پؽ زض ای

ثطضؾی ضاثغٝ  ؾٛاَ انّی پػٚٞف ،پػٚٞف 

 ٔیبٖ تفىط اؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ

EFQM ٔی ثبقس ثسِیُ ٔفبٞیٓ ٔكتطن. 

 پصٍّػ اّذاف

 :تطیٗ اٞساف ایٗ پػٚٞف ػجبضتٙس اظٟٔٓ 

ضاثغٝ ٔیبٖ  قٙبؾبییٞسف انّی ایٗ پػٚٞف 

اؾتمطاض ٔسَ تفىط اؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت 

EFQM ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی زض قطوت
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ٔی ثبقس ٚزض ضاؾتبی ایٗ ٞسف، اٞساف فطػی 

 ظیط ز٘جبَ ٔی قٛز: 

ضاثغٝ ٔیبٖ ٍ٘طـ ؾیؿتٕی ٚ  قٙبؾبیی -1

ٞبی زض قطوت EFQMٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

 ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی. 

ضاثغٝ ٔیبٖ تٕطوع ثط ٞسف ٚ  قٙبؾبیی -2

ٞبی زض قطوت EFQMٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

 ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی. 

ضاثغٝ ٔیبٖ فطنت خٛیی  قٙبؾبیی -3

زض  EFQMٞٛقٕٙسا٘ٝ ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

 ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی. قطوت

ضاثغٝ ٔیبٖ ظٔبٖ ا٘سیكی ٚ ٔٛفمیت  قٙبؾبیی -4

بی ٔؿتمط زض ٞزض قطوت EFQMاؾتمطاض ٔسَ 

 حٛظٜ ا٘طغی. 

ضاثغٝ ٔیبٖ فطضیٝ ٔساضی ٚ  قٙبؾبیی -5

ٞبی زض قطوت EFQMٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

 ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی. 

 ارائِ چارچَب هفَْهی پصٍّػ

ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ زض ٔسِٟبی تفىط اؾتطاتػیه، 

ٔسَ خبٔغ تط ( 1998)1آیتٕیدیٗ ِیسوب 5ٔسَ 

ٚثب ٔسِٟبی  ٚخسیستطی اظ ٔسَ ٞبی زیٍط اؾت

زیٍط ٔكتطوبت ظیبزی ذٛاٞس زاقت، ِصا زض 

ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف اثؼبز تفىط اؾتطاتػیه ثط 

ٔجٙبی ایٗ ٔسَ اضائٝ ذٛاٞس قس ٌٚعاضٜ ٞبی 

 تفىط اؾتطاتػیه زض ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسِٟبی

EFQM  .ثط ٔجٙبی ایٗ ٔسَ عطاحی ٔی ٌطزز 

                                                           
1Jeanne,Liedtka 

ٚ  EFQMزض ضاثغٝ ثب تفىط اؾتطاتػیه، ٔسَ  

ٔیبٖ تفىط اؾتطاتػیه ثط اثغٝ ی ضثطضؾی 

اٌط ثرٛاٞیٓ  EFQMٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف ٔبٖ ضا ثب تٛخٝ ثٝ ٔجب٘ی 

وٙیٓ، ٔسِی ثٝ ٔب٘ٙس قىُ تطؾیٓ ٘ظطی پػٚٞف 

 .( تطؾیٓ ذٛاٞس قس1)

 فرضیات پصٍّػ

زض ایٗ پػٚٞف یه فطضیٝ انّی ٚ پٙح فطضیٝ 

 فطػی ٔغطح ٔی ثبقس وٝ ػجبضتٙس اظ:

 : اٞٓ )انّی(فطضیٝ 

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ تفىط اؾتطاتػیه 

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  حٛظٜ ا٘طغی

 ٚخٛز زاضز.  ٔؼٙبزاض ضاثغٝ

 فرضیات فرعی:

ٞبی ٔؿتمط زض قطوت ثیٗ ٍ٘طـ ؾیؿتٕی( 1

 ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ زض حٛظٜ ا٘طغی

EFQM  ٝٚخٛز زاضز. ٔؼٙبزاض ضاثغ 

ٞبی زض قطوتثیٗ فطنت عّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ ( 2

ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی

EFQM ٝٚخٛز زاضز.  ٔؼٙبزاض ضاثغ 

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ تٕطوع ثطٞسف ( 3

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  حٛظٜ ا٘طغی

 ٚخٛز زاضز.  ٔؼٙبزاض ضاثغٝ

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ ظٔبٖ ا٘سیكی ( 4

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ حٛظٜ ا٘طغی 

 ٚخٛز زاضز.  ٔؼٙبزاض ضاثغٝ
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ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ فطضیٝ ؾبظی  (5

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ حٛظٜ ا٘طغی 

 ٚخٛز زاضز. ٔؼٙبزاض ضاثغٝ

 آیتوی لیذکا5(: هذل هفَْهی پصٍّؽبراظاض هذل 1ؼکل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؼٌاظی پصٍّػ رٍغ

ضٚـ پػٚٞف ٔدٕٛػٝ ای اظ لٛاػس ٚ اثعاض ٚ 

٘ظبْ یبفتٝ ثطای ثطضؾی ٚالؼیت ضاٜ ٞبی ٔؼتجط ٚ 

ضاٜ حُ ، وكف ٔدٟٛلات ٚ زؾت یبثی ثٝ ٞب

ه ضٚـ ٔٙبؾت ا٘دبْ ی. ٞبی ٔكىلات اؾت

، عطح پیف پػٚٞف، ثبیس ثب تٛخٝ ثٝ ػٙٛاٖ

. ٞب ٚفطضیٝ ٞبی پػٚٞف ا٘تربة قٛز فطو

ٞسف، وبضثطزی ثٛزٜ ٚ  ایٗ پػٚٞف اظ ٘ظط

، تٛنیفی اظ ٘ٛع پیٕبیكی ٔی عطح پػٚٞف

ثبقس . تٛنیفی اؾت ثٝ ایٗ ذبعط وٝ تهٛیطی 

اظ ٚضغ ٔٛخٛز ضا اضائٝ ٔی زٞس ٚ پیٕبیكی 

خٟت وٝ ثب ٌطزآٚضی اعلاػبت اظ اؾت اظ ایٗ 

 .بضی اظ عطیك پطؾف ٘بٔٝ ٔی پطزاظزخبٔؼٝ آٔ

 ابسار گردآٍری دادُ ّا

زض پػٚٞف حبضط ثٝ زِیُ اؾتفبزٜ اظ ٔسَ خیٗ 

( ٚ ػسْ ٚخٛز پطؾف ٘بٔٝ 1998) ِیسوب

سیستمی تفکر  
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اؾتب٘ساضز ٔٙغجك ثب ٔسَ فٛق اظ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك 

ؾبذتٝ ثٛزٜ ثطای ٌطزآٚضی زازٜ ٞب اؾتفبزٜ قس 

ثرف ٔی  2پطؾكٙبٔٝ پػٚٞف حبضط زاضای  وٝ

٘بٔٝ ٕٞطاٜ: زض ایٗ لؿٕت ٞسف اظ  -ثبقس: اِف

تحمیك ، ضطٚضت ٕٞىبضی پبؾد زٞٙسٜ زض 

ٞبی ٔٛضز ٘یبظ ٚ ٘حٜٛ پبؾرٍٛیی ثٝ  اضائٝ زازٜ

 ؾئٛالات ثیبٖ قسٜ اؾت. 

 : ایٗ ثرفٞب( پطؾكٙبٔٝ ٞبی )ٌٛیٝ ؾٛاَ -ة

 : لؿٕت ٔی ثبقس 2اظ پطؾكٙبٔٝ قبُٔ 

 :( ؾٛالات ػٕٛٔی1-ة

زض ؾٛالات ػٕٛٔی ؾؼی قسٜ اؾت وٝ 

اعلاػبت وّی ٚ خٕؼیت قٙبذتی زض ضاثغٝ ثب 

 آٚضی ٌطزز.  پبؾد زٞٙسٌبٖ خٕغ

 :( ؾٛالات ترههی2-ة

ٔی قبذم  30ثؼس ٚ  5ایٗ پطؾف ٘بٔٝ قبُٔ  

ثطاؾبؼ  ثبقس. ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف حبضط،

قسٜ وٝ قبُٔ ( ا٘تربة 1998ٔسَ خیٗ ِیسوب )

، فطنت وع ثط ٞسف، تٕط، تفىط ؾیؿتٕیسثؼ 5

ض عَٛ ظٔبٖ ٚ فطضیٝ ، تفىط زخٛیی ٞٛقٕٙسا٘ٝ

. قبذم ٞبی ایٗ پػٚٞف اظ ؾبظی ٔی ثبقس

ٔفبٞیٓ ٚ ٔسَ ٞبی ٔطتجظ ثب تفىط اؾتطاتػیه 

ٖ ب(2005) 2ٔب٘ٙس ثٛ ( ٚ... 1998) 3، ِیسو

اؾترطاج قسٜ اؾت وٝ زض لبِت ؾٛالاتی اظ 

ت ثٝ نٛضت پطؾف ٘بٔٝ عطاحی عیف ِیىط

. ؾپؽ پطؾف ٘بٔٝ خٟت تبییس اظ ؾٛی ٌطزیس

 8ذجطٌبٖ حٛظٜ ٔسیطیت اؾتطاتػیه وٝ قبُٔ 

                                                           
2 Bonn 

3 Liedtka 

٘فط اظ اؾبتیس زا٘كٍبٜ ثٛز ٔٛضز ثبظٍ٘طی ٚ 

انلاح لطاض ٌطفت تب زض ٟ٘بیت پطؾف ٘بٔٝ 

ٔحمك ؾبذتٝ خٟت تٛظیغ زض قطوت ٞبی 

. زض ایٗ غی آٔبزٜ ٌطزیسٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘ط

طؾف ٘بٔٝ ثٝ ٔٙظٛض ا٘ساظٜ ٌیطی ٚ ؾٙدف پ

، ی اضائٝ قسٜ اظ عطف پبؾد زٞٙسٌبٖپبؾد ٞب

ٔتیبظی ِیىطت اؾتفبزٜ ٌطزیسٜ اظٔمیبؼ پٙح ا

 . اؾت

  رٍغ تجسیِ ٍتحلیل دادُ ّا

تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاض 

ا٘دبْ قس. تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ ٞب          

اؾت وٝ عی آٖ زازٜ ٞب فط آیٙسی چٙس ٔطحّٝ 

ثسؾت آٔسٜ اظ عطیك اثعاضٞبی خٕغ آٚضی زض 

ٕ٘ٛ٘ٝ عجمٝ ثٙسی ٚ زض ٟ٘بیت پطزاظـ ٔی 

قٛ٘س تب ظٔیٙٝ ثطلطاضی ا٘ٛاع تحّیُ ٞب ٚ 

ٔٙظٛض آظٖٔٛ فطضیٝ  اضتجبعٟب ثیٗ ایٗ زازٜ ٞب ثٝ

، زازٜ ٞب ٞٓ اظ . زض ایٗ فطآیٙسٞب فطاٞٓ آیس

ی پبلایف ِحبػ ٔفٟٛٔی ٚ ٞٓ ٚ اظ ِحبػ تدطث

ٔی قٛ٘س ٚ فٖٙٛ ٌٛ٘بٌٖٛ آٔبضی ٘مف ثؿعایی 

بج ٞب ٚ تؼٕیٓ ٘تبیح پػٚٞف ثط ػٟسٜ تٙتزض اؾ

زاض٘س. ثب تٛخٝ ثٝ ٔغبِت ثیبٖ قسٜ ثطای تحّیُ 

آٔبضی زازٜ ٞبی ٌطز آٚضی قسٜ اظ زٚ ثرف 

 اؾتفبزٜ ٔی ٌطزز. ٘رؿت، فٖٙٛ آٔبض تٛنیفی

، ٔیبٍ٘یٗ ٚ قبُٔ تٙظیٓ خساَٚ تٛظیغ فطاٚا٘ی

٘حطاف ٔؼیبض وٝ ثیكتط ثطای ٕ٘بیف اعلاػبت ا

زٌٔٛطافی )خبٔؼٝ قٙبذتی ٕ٘ٛ٘ٝ( ثٝ وبض ثطزٜ 

، آٔبض اؾتٙجبعی وٝ ثط اؾبؼ زْٚ ٔی قٛز ٚ

تحّیُ ٞبیپبضأتطیه ٚغیط پبضأتطیه قبُٔ 
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ؼٝ آٔبضی وٝ اظ آظٖٔٛ آظٖٔٛ ٘طٔبَ ثٛزٖ خبٔ

، اؾٕیط٘ٛف اؾتفبزٜ ٔی ٌطزز ٚ وٌِٕٛٛٛضٚف

آظٖٔٛ ب اؾتفبزٜ اظ تحّیُ آظٖٔٛ فطضیٝ ٞب ث

زٚ ٚ تحّیُ آظٔٛٔٗ ضتجٝ ای فطیسٔٗ ٚ -وبی

 . اؾتفبزٜ ٔی ٌطزز تحّیُ وطٚؾىبَ ٚاِیؽ

 :آزهَى کای دٍ )اظتقلال(

ٞسف اظ ایٗ آظٖٔٛ ٚخٛز اؾتملاَ ثیٗ زٚ 

ٔتغیط غیط وٕی اؾت. زض ایٗ آظٖٔٛ فطاٚا٘ی 

ثب فطاٚا٘ی ٞبی ٔٛضز ا٘تظبض  (  )ٔكبٞسٜ قسٜ 

اؾتملاَ زٚ ٔتغیط ٔحبؾجٝ  وٝ ثط اؾبؼ (  )

، ٔمبیؿٝ ٔی قٛز. زض ایٗ آظٖٔٛ فطو ٔی قٛز

نفط ثیبٖ ٔی وٙس وٝ ثیٗ زٚ ٔتغیط ضاثغٝ ای 

ٚخٛز ٘ساضز ٚ زٚ ٔتغیط ٔؿتمُ اظ یىسیٍط٘س.اٌط 

فطو اؾتملاَ پصیطفتٝ قٛز ثسیٗ ٔؼٙی اؾت 

طاٚا٘ی ٔكبٞسٜ قسٜ ٚ ٔٛضز وٝ تفبٚت ٔیبٖ ف

٘بچیع اؾت. آٔبضٜ آظٖٔٛ آٖ اظ ، اتفبلی ٚ ا٘تظبض

 .عطیك ضاثغٝ ظیط ٔحبؾجٝ ٔی قٛز

. 

    ∑∑
(     ) 

  
           

    
     

 
 

 .اؾت ٔكبٞسات وُ تؼساز j ٚ n ؾغط فطضاٚا٘ی خٕغ i،n_j ؾغط فطاٚا٘ی خٕغ n_(i ) ضاثغٝ ایٗ ضز

 ٍالیط –آزهَى کرٍظکال 

اٌط ثرٛاٞیٓ زض ٔٛضز ٕ٘ٛ٘ٝ ٞبی ٌطفتٝ قسٜ اظ 

K  آظٖٔٛ »خبٔؼٝ لضبٚت وٙیٓ اظH  » وٝ ٌبٞی

ٔی ٘بٔٙس « ٚاِیؽ –وطٚؾىبَ »آٖ ضا آظٖٔٛ 

. ایٗ آظٖٔٛ زض حمیمت تؼٕیٓ اؾتفبزٜ ٔی قٛز

خبٔؼٝ اؾت. ثٝ  Kثطای ٔمبیؿٝ  Uیبفتٝ آظٖٔٛ 

ػجبضت زیٍط زض ایٗ آظٖٔٛ فطو ثطاثطی 

خبٔؼٝ ضا آظٖٔٛ ٔی وٙیٓ. ایٗ  Kٔیبٍ٘یٗ ٞبی 

آظٖٔٛ ٘یع اظ ٔدٕٛع ضتجٝ ٞبی ٔكبٞسات 

اؾتٛاض اؾت. ایٗ آظٖٔٛ ثٝ تحّیُ ٚاضیب٘ؽ وٝ 

اظ آظٖٔٛ ٞبی پبضأتطیه ثٛزٜ قجیٝ اؾت ثب ایٗ 

تفبٚت وٝ ثٝ فطو ٘طٔبَ ثٛزٖ خبٔؼٝ ٞب ٘یبظی 

، اظ ضتجٝ ٚ ثٝ خبی اؾتفبزٜ اظ ذٛز زازٜ ٞب٘جٛزٜ 

 ثطای پػٚٞف ایٗ زضآٟ٘ب اؾتفبزٜ ٔی قٛز. 

 ضاثغٝ ثطضؾی" پطؾكٙبٔٝ پبیبیی آٚضزٖ ثسؾت

 ٔسَ اؾتمطاض ٔٛفمیت ٚ اؾتطاتػیه تفىط

EFQM حٛظٜ زض ٔؿتمط ٞبی قطوت زض 

 پیف خٟت وطٚ٘جبخ آِفبی اظضطیت "ا٘طغی

 ثسیٗ. اؾت قسٜ اؾتفبزٜ( Pre-Test) تؿت

 ٕ٘ٛ٘ٝ اظ ٘فط 30 ٟ٘بیی، اخطای اظ لجُ وٝ ٘حٛ

 ؾپؽ قس٘س، ا٘تربة تهبزفی عٛض ثٝ تحمیك

 ثب ٚ ٌطفت لطاض آ٘بٖ اذتیبض زض پطؾكٙبٔٝ

 ایٗ اظ آٔسٜ زؾت ثٝ ٞبی زازٜ اظ اؾتفبزٜ

 SPSS آٔبضی افعاض ٘طْ وٕه ثٝ ٚ ٞب پطؾكٙبٔٝ
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 وطٚ٘جبخ آِفبی ضٚـ ثب اػتٕبز ضطیت ٔیعاٖ

 تفىط پطؾكٙبٔٝ وُ ٔدٕٛع زض قس. ٔحبؾجٝ

 EFQM زاضای ٞبی قطوت زض اؾتطاتػیه

 پطؾكٙبٔٝ وُ ٚ 931/0 وطٚ٘جبخ آِفبی زاضای

 EFQM ثسٖٚ ٞبی قطوت زض اؾتطاتػیه تفىط

 ثیبٍ٘ط وٝ ثبقس ٔی847/0 وطٚ٘جبخ آِفبی زاضای

 ثبقس. ٔی پطؾكٙبٔٝ زضٚ٘ی ٕٞؿب٘ی ٚ ثجبت

 تعریف هتغیرّای هَرد هطالعِ

ضٚقٗ قسٖ ٔفبٞیٓ ثٝ وبض ضفتٝ زض  ثٝ ٔٙظٛض

ٞب اضائٝ قسٜ ایٗ پػٚٞف، تؼبضیف وٛتبٞی اظ آٖ

 اؾت:

 :تفکر اظتراتصیک

ػجبضت تفىط اؾتطاتػیه زض ثؿیبضی اظ ٔٛاضز ثٝ 

اقتجبٜ ٚ ثطای اقبضٜ ثٝ ٔفبٞیٕی ٔب٘ٙس ثط٘بٔٝ 

ضیعی اؾتطاتػیه ٚیب ٔسیطیت اؾتطاتػیه ثٝ وبض 

اظزیسٌبٜ  . (Liedtka , 1998)ثطزٜ قسٜ اؾت

ٔیٙتعثطي ، تفىط اؾتطاتػیه یه فطآیٙس ؾٙتع 

شٞٙی ؾت وٝ اظ عطیك ذلالیت ٚقٟٛز، ٕ٘بی 

یىپبضچٝ ای اظ وؿت ٚوبض ضا زض شٞٗ ایدبز ٔی 

، تفىط . ٌبضات(Mintzberg , 1994)وٙس 

اؾتطاتػیه ضا ثؼٙٛاٖ فطآیٙسی وٝ ثٛاؾغٝ آٖ، 

ٔسیطاٖ ثبٍ٘طیؿتٗ اظ ثبلا ثٝ ثحطاٖ ٞب ٚ 

فطآیٙسٞبی ضٚظا٘ٝ ٔسیطیتی، زیسٌبٜ ٔتفبٚتی اظ 

ٔحیظ ٔتغیطآٖ وؿت ٔی وٙٙس،  ؾبظٔبٖ ٚ

. (Bonn , 2001 ) تؼطیف وطزٜ اؾت

ٞطاوّیٛیؽ تفىط اؾتطاتػیه ضا فطآیٙسی 

ذلالب٘ٝ ٚ ٚاٌطا زا٘ؿتٝ ٚ ٔؼتمس اؾت وٝ تفىط 

اؾتطاتػیه ثب چكٓ ا٘ساظ ٚ افك ٞبی عطاحی 

ایٗ أط  .قسٜ ضٞجطاٖ ؾبظٔبٖ ٔطتجظ اؾت

ٔؿتّعْ فطا ضفتٗ ا٘سیكٝ ٔسیطاٖ اظ ػّٕیبت 

ضٚظٔطٜ ثب ٞسف تٕطوع ثط لهس ٚ٘یت 

اؾتطاتػیه ٔٛضز ٘ظط ثطای وؿت ٚوبض اؾت 

(Heracleous , 1998) زض ٔغبِؼٝ زیٍطی .

ٔیٙتعثطي ، تفىط اؾتطاتػیه ضا ثٝ ػٙٛاٖ تفىطی 

ٚ  4وٝ ؾبیط ا٘ٛاع تفىط ٔرهٛنب تفىط خب٘جی

ٛز ٚذلالیت پیف ٘یبظ آٖ ، قٟتفىط اؾتمطایی

 , Mintzberg)ٞؿتٙس ضا ٔؼطفی ٔی وٙس 

1994) . 

 ظرآهذی هذل ٍ کیفیت هذیریت ارٍپایی بٌیاد

EFQM 
 غیط ؾبظٔبٖ یه 5ویفیت ٔسیطیت اضٚپبیی ثٙیبز

 تٛؾظ ٔیلازی 1988 ؾبَ زض اؾت وٝ ا٘تفبػی

 حٕبیت ثب ٚ اضٚپبیی ٔؼتجط قطوت چٟبضزٜ

 حبضطثیف حبَ زضٌطزیس.  تأؾیؽ اضٚپب اتحبزیٝ

 ػضٛیت ؾبظٔبٖ ایٗ زض اضٚپبیی قطوت 800 اظ

                                                           
4
 lateral thinking 

5 European Foundation for 

Quality Management 
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 ٘یطٚی یه ایدبز ؾبظٔبٖ ایٗ زاض٘س. ٔأٔٛضیت

 چكٓ ٚ ػّٕىطز خٟت ؾطآٔسی زض ضاٞجط٘سٜ

 خٟبٖ زض اضٚپبیی ؾبظٔبٟ٘بی زضذكف آٖ ا٘ساظ

ٍٞٙبْ  ثٝ اضٚپب اتحبزیٝ ٚلت اؾت. ضیبؾت

 چٙیٗ ثٙیبز ایٗ تأؾیؽ ٘بٔٝ ٔٛافمت أضبی

تلاـ ثطای ثٟجٛز ٚاضتمبی "زاضز:  ٔی اظٟبض

ویفیت یىی اظ پیف ٘یبظٞبی ٔٛفمیت ثطای ته 

ته قطوت ٞب ٚثطای ضلبثت پصیطی ٕٞٝ ٔب ثٝ 

)٘دٕی ٚحؿیٙی،  "نٛضت خٕؼی اؾت

1388.) 

 جاهعِ آهاری:

قطوت ٔؿتمط  24پػٚٞف ٔب،  ی آٔبضی خبٔؼٝ

 24قطوت اظ  11زض حٛظٜ ا٘طغی اؾت وٝ 

قطوت وٝ پطؾف ٘بٔٝ تفىط اؾتطاتػیه زض آٖ 

قطوت ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی  تٛظیغ قس،

 زض آٖ ٞب پیبزٜ ؾبظی قسٜ ٚ EFQMوٝ ٔسَ 

قطوت وٝ پطؾف ٘بٔٝ تفىط اؾتطاتػیه زض  13

قطوت ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ  آٖ تٛظیغ قس،

زض آٖ ٞب پیبزٜ ؾبظی  EFQMوٝ ٔسَ  ا٘طغی

ٞٓ چٙیٗ قطوت ٞبی ٔؿتمط زض  ٘كسٜ اؾت.

زض آٖ ٞب پیبزٜ  EFQMحٛظٜ ا٘طغی وٝ ٔسَ 

، ذٛة بظی قسٜ ثٝ ؾٝ ٌطٜٚ ػبِی )تٙسیؽ(ؾ

تمسیط٘بٔٝ( ٚ ٔتٛؾظ )ٌٛاٞی تؼٟس ثٝ تؼبِی( )

 تؼساز ظیط خسَٚ زض .تمؿیٓ ثٙسی قسٜ ا٘س

 قطوت اظ زؾتٝ زٚ ٞط زض وٝ ٞبیی ٘بٔٝ پطؾف

 قسٜ ٔكرم ، ٌطزیسٜ آٚضی ٚخٕغ تٛظیغ ٞب

 ؾبذتٝ ٔحمك ٘بٔٝ پطؾف 218 تؼساز. اؾت

 زض ٔؿتمط ٞبی قطوت زض اؾتطاتػیه تفىط

 ؾبظی پیبزٜ زضآٖ EFQM ٔسَ وٝ ا٘طغی حٛظٜ

 125 تؼساز تؼساز، ایٗ اظ وٝ ٌطزیسٜ پرف قسٜ،

 ثطٌكت زضنس. ٌطزیس آٚضی خٕغ ٘بٔٝ پطؾف

.ثبقس ٔی زضنس 57 ٞب ٘بٔٝ پطؾف

 پرف پطؾكٙبٔٝ ٚ قسٜ یؾبظ بزٜیپ آٖ زض  EFQMٔسَ وٝ یا٘طغ حٛظٜ زض ٔؿتمط یقطوتٟب(: 1) خسَٚ .1

 .اؾت قسٜ

تعذاد پرظػ ًاهِ ّای 

 جوع آٍری ؼذُ

تعذاد پرظػ ًاهِ ّای 

 پخػ ؼذُ

EFQMًام ؼرکت ) ؼرکتْایی کِ  دارًذ(   ردیف 

 1 پبلایف ٌبظ تٟطاٖ )ؾغح تمسیط٘بٔٝ( 10 5

پبلایف ٚ پرف فطآٚضزٜ ٞبی ٘فتی ؾٙٙسج  17 11

 )ؾغح ٌٛاٞی ٘بٔٝ(

2 

قطوت ٟٔٙسؾیٗ ٔكبٚض ٔكب٘یط )ؾغح ٌٛاٞی  20 10

 ٘بٔٝ(

3 

 4 آة ٔٙغمٝ ای وطٔب٘كبٜ )ؾغح ٌٛاٞی ٘بٔٝ( 10 5

 5 قطوت تٛظیغ ثطق ؾٙٙسج ) ؾغح ٌٛاٞی ٘بٔٝ( 26 18
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 6 تٛظیغ ثطق وطٔب٘كبٜ)ؾغح ٌٛاٞی ٘بٔٝ( 15 9

 7 قطوت ٌبظ وطٔب٘كبٜ )ؾغح ٌٛاٞی ٘بٔٝ( 30 20

 8 قطوت ٟٔٙسؾی ٔپٙب )ؾغح تٙسیؽ( 25 13

 9 قطوت ٟٔٙسؾیٗ ٔكبٚض لسؼ ٘یطٚ )تمسیط٘بٔٝ( 25 15

 10 قطوت ثطق ؾٙٙسج )ؾغح ٌٛاٞی ٘بٔٝ( 20 9

 11 قطوت ٟٔٙسؾی تٌٛب )ؾغح تٙسیؽ( 20 10

 خٕغ وُ 218 125

 قطوت زض ٘بٔٝ پطؾف 190 تؼساز چٙیٗ ٞٓ

 ٘كسٜ ؾبظی پیبزٜ آٖ زض EFQM ٔسَ وٝ ٞبیی

 ٘بٔٝ پطؾف 120 تؼساز، ایٗ اظ ٌطزیسوٝ پرف

 ثطٌكت زضنس چٙیٗ ٞٓ. قس آٚضی خٕغ

 ٔسَ وٝ قطوتٟبیی ی حٛظٜ زض ٞب ٘بٔٝ پطؾف

EFQM زضنس 63 ٘كسٜ، ؾبظی پیبزٜ آٟ٘ب زض 

 .ثبقس ٔی

 .اؾت قسٜ پرف پطؾكٙبٔٝ ٚ ٘كسٜ یؾبظ بزٜیپ آٖ زض EFQM ٔسَ وٝ یا٘طغ حٛظٜ زض ٔؿتمط یقطوتٟب( 2) خسَٚ

تعذاد پرظػ ًاهِ ّای 

 جوع آٍری ؼذُ

تعذاد پرظػ ًاهِ ّای 

 پخػ ؼذُ

EFQMًام ؼرکت ) ؼرکتْایی کِ  ًذارًذ(   ردیف 

 1 قطوت ٟٔٙسؾیٗ ٔكبٚض آة ٘یطٚ 15 12

 2 قطوت خٟبز ٘هط 15 12

 3 قطوت ٌبظ ؾٙٙسج 15 8

 4 قطوت ٟٔٙسؾی ثّٙسپبیٝ 15 10

 5 قطوت ٟٔٙسؾی آثفبض 5 2

 6 قطوت ٟٔٙسؾی پطٖٞٛ عطح 15 7

 7 قطوت ٟٔٙسؾی غیبٖ 15 10

 8 قطوت ٟٔٙسؾی تٛؾؼٝ ٘یطٚ 15 10

 9 قطوت ٟٔٙسؾی وٗ پبضؼ 15 8

 10 قطوت ٟٔٙسؾی پبضؾیبٖ 15 9

 11 قطوت ٟٔٙسؾی ٘ٛیٗ فٗ آٚض احیب 15 7

 12 قطوت ٟٔٙسؾی ٔكبٚض ضاٞیبة 15 11

 13 قطوت ٟٔٙسؾی تؼٕیطات ثطق انفٟبٖ 20 15

 جوع کل 191 121
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 حجن ًوًَِ ٍ رٍغ ًوًَِ گیری:

ثٝ زِیُ ٔكرم ٘جٛزٖ تؼساز خبٔؼٝ پبؾد 

، زض ٞط زٚ حٛظٜ قطوتٟبی ٔٛضز ٘ظط زٞٙسٌبٖ

اظ فطَٔٛ خبٔؼٝ ٘بٔحسٚز وٛوطاٖ اؾتفبزٜ 

، ٕ٘ٛ٘ٝ ثب تٛخٝ ثٝ فطَٔٛ اؾتفبزٜ قسٜ .وطزیٓ

ِؼٝ ٔیسا٘ی آٔبضی ایٗ ٔغبِؼٝ زض ٔطحّٝ ٔغب

 :٘فط ٔی ثبقس 384قبُٔ 

 

 

  
(
  

 
)
 

    

  
 

384  
(    )  (   ) (   )

(    ) 
  

 

n حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی : 

Zزض وٝ اؾتب٘ساضز، ٚاحس ٘طٔبَ ٔتغیط : ٔمساض 

 ثبقس ٔی 1.96 ثطاثط زضنس 95 اعٕیٙبٖ ؾغح

Pاؾت خبٔؼٝ زض ٔٛخٛز نفت ٘ؿجت : ٔمساض .

 زض٘ظط 0.5 ضا آٖ تٛاٖ ٔی ٘جبقس اذتیبض زض اٌط

  p)  ;0.5). ٌطفت

qخبٔؼٝ زض نفت آٖ فبلس وٝ افطازی : زضنس 

 ( q =1-p) ٞؿتٙس

dٔدبظ اقتجبٜ : ٔمساض 

Zα/2  ٕ٘بیبٍ٘ط ػسز ثحطا٘ی تٛغیغ ٘طٔبَ زض

اؾت. ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ضطیت اعٕیٙبٖ  αؾغح 

زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ اؾت ِصا  p;  95/0پػٚٞف 

0.05  α  ٚ0.025     α/2 ٗثٛزٜ ٚ ثط ای

 =Zα/2 ; 1.96، ػسز ثحطا٘ی ثطاثط ثب اؾبؼ

Z0.025 ٔحبؾجٝ ذٛاٞس قس. 

، پبضأتطی ٔدَٟٛ اؾت pاظ عطف زیٍط چٖٛ 

عی، ٔمساض آٖ زض ایٗ پػٚٞف ثٙب ثط ضٚـ احتیب

;  0.025. ِصا ( زض ٘ظط ٌطفتٝ قسٜ اؾت0.5)

(0.5-1× )0.5 p×q = p×(1-p) =  ٝٔحبؾج

 .ٔی قٛز

پطؾف  384حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثب تٛخٝ ثٝ فطَٔٛ ثبلا 

 408٘بٔٝ ٔحبؾجٝ قس وٝ ثطای اعٕیٙبٖ ثیكتط 

پطؾف ٘بٔٝ  245تٛظیغ ٌطزیس وٝ پطؾف ٘بٔٝ 

اظ پطؾف ٘بٔٝ ٞبی پرف قسٜ خٕغ آٚضی 

 .یسٌطز

٘یع ثسیٗ نٛضت اؾت  ٔب حدٓ تمطیجی ٕ٘ٛ٘ٝ

 ٔسَ قطوت اظ قطوت ٞبیی وٝ 11وٝ زض ٔیبٖ 

EFQM ٚ ٜقطوت زیٍط  13 زض آٟ٘ب پیبزٜ قس

٘كسٜ، پطؾف ؾبظی زض آٟ٘ب پیبزٜ  EFQM وٝ

ؾبذتٝ تفىط اؾتطاتػیه وٝ تٛؾظ ٔحمك ٘بٔٝ 

آٍ٘بٜ ٔیعاٖ تفىط  ٚقسٜ پرف ٌطزیسٜ 

ؾٙدف  ٞب زؾتٝ اظ قطوت 2اؾتطاتػیه زض ایٗ 

 .قسٜ اؾت

 پصٍّػ یّا افتِی

٘تبیح ثسؾت آٔسٜ اظ تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ ٞب زض 

زٚ ثرف تٛنیفی ٚ اؾتٙجبعی ثٝ قطح ظیط ٔی 

 ثبقس:
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 (EFQMتفىط اؾتطاتػیه زض قطوت ٞبی زاضای تؼبِی ؾبظٔب٘ی ) آٔبضٜ تٛنیفی ػٛأُ ٔؤثط ثط (:3خسَٚ)

 هتغیر هیاًگیي تعذاد اًحراف هعیار هیٌیون هاکسیون داهٌِ هیاًِ

 تفىط ؾیؿتٕی 3.91 125 0.54 1.67 4.5 2.83 3.33

 تٕطوع ثط ٞسف 3.74 125 0.73 1.17 4.5 3.33 3.33

 ٞٛقٕٙسا٘ٝفطنت خٛیی  3.86 125 0.74 1.17 4.67 3.5 3.33

 تفىط  زض عَٛ ظٔبٖ 3.33 125 0.69 1.33 4.6 3.27 3.17

 فطضیٝ ٔحٛضی 3.27 125 0.64 1.5 4.67 3.17 3.00

ثطٔی آیس ثب  1ٚ ٕ٘ٛزاض  3چٙب٘چٝ اظ خسَٚ 

تٛخٝ ثٝ ؾتٖٛ ٔیبٍ٘یٗ ثسؾت آٔسٜ ثطای ػٛأُ 

ٔؤثط ثط تفىط اؾتطاتػیه قطوت ٞبی زاضای 

تفىط ؾیؿتٕی تؼبِی ؾبظٔب٘ی ٔكبٞسٜ ٔی قٛز 

( ٚ فطضیٝ ٔحٛضی 91/3ثبلاتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ )

( ضا زاقتٝ ٚ زض ضتجٝ 27/3پبییٗ تطیٗ ٔیبٍ٘یٗ )

بز اظ آذط لطاض ٌطفتٝ اؾت. أب ٔیبٍ٘یٗ تٕبْ اثؼ

. زض ٘تیدٝ ( ثیكتط ٔی ثبقس3) حس ٔتٛؾظ

ٚضؼیت تٕبٔی اثؼبز زض ؾغح ٔتٛؾظ ثٝ ثبلا 

 لطاض زاضز.
 

 (EFQMزض قطوت ٞبی زاضای تؼبِی ؾبظٔب٘ی ) : ٔمبیؿٝ أتیبظ ٞط وساْ اظ ػٛأُ(1ٕ٘ٛزاض)

 
 

 آزهَى فرضیات پصٍّػ:

 فرضیِ اّن )اصلی(: 

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ تفىط اؾتطاتػیه 

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  حٛظٜ ا٘طغی

 ٚخٛز زاضز.  ٔؼٙبزاض ضاثغٝ
 

2.5
3

3.5
4

تفکر 
 سیستمی

تمرکس بر 
 هدف

فرصت  
 …جویی  

تفکر  در 
 طول زمان

فرضیه  
 محوری

 میاوگیه
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ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ تفىط اؾتطاتػیه زض قطوتزٚ خٟت ثطضؾی اضتجبط ثیٗ -(: خسَٚ تمبعؼی آظٖٔٛ وبی4خسَٚ)

 EFQMمیت اؾتمطاض ٔسَ ا٘طغی ٚ ٔٛف

ٍ  ّای هعتقر در حَزُ اًرشیدر ؼرکتتفکر اظتراتصیک ارتباط  بیي  تعالی ظازهاًی

 EFQMهَفقیت اظتقرار هذل 

  EFQM جوع کل
 ًذارد

EFQM  
 دارد

 تفىط اؾتطاتػیه کن فراٍاًی 7 5 12

 درصذ 58.3% 41.7% 100.0%

 هتَظط فراٍاًی 48 95 143

 درصذ 33.6% 66.4% 100.0%

 زیاد فراٍاًی 70 20 90

 درصذ 77.8% 22.2% 100.0%

 جوع کل فراٍاًی 125 120 245

 درصذ 51.0% 49.0% 100.0%

          
Df=2 

Sig= 0.000 
        

 ًتیجِ آزهَى کای دٍ

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی  (Sig= 0.000)چٖٛ 

وٛچىتط اؾت ،  α=0.05پػٚٞف یؼٙی 

تفىط زض٘تیدٝ فطو نفط یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ زض قطوتاؾتطاتػیه 

ضز قسٜ  EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  ا٘طغی

 تفىطٚ فطو ٔمبثُ یؼٙی اضتجبط ٔؼٙبزاض ثیٗ 

ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ زض قطوتاؾتطاتػیه 

پصیطفتٝ  EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  ا٘طغی

. چٙب٘چٝ اظ ٘تبیح خسَٚ فٛق ثطٔی ٔی قٛز

آیس، زض ٞط ؾغح ثبلای تفىط اؾتطاتػیه قطوت 

ثیكتط  (EFQMٞبی زاضای تؼبِی ؾبظٔب٘ی )

 حضٛض ٚ ٘مف زاقتٝ ا٘س. 

 : ًخعت فرضیِ ّای فرعی

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوت ثیٗ ٍ٘طـ ؾیؿتٕی

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ حٛظٜ ا٘طغی

 ٚخٛز زاضز.ٔؼٙبزاض ضاثغٝ 

 

 

 

 



 1391، پاییص2مجله مهندسی مدیسیت، سال اول، شمازه

 

001 

 

ٞبی ٔؿتمط زض ٍ٘طـ ؾیؿتٕی زض قطوتزٚ خٟت ثطضؾی اضتجبط ثیٗ -(: خسَٚ تمبعؼی آظٖٔٛ وبی 5خسَٚ) 

 EFQMحٛظٜ ا٘طغی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

هذل  ٍ هَفقیت اظتقرار ّای هعتقر در حَزُ اًرشیدر ؼرکت ًگرغ ظیعتویبیي  ارتباط تعالی ظازهاًی

 EFQM 

ًذارد  EFQM جوع کل  EFQM  
 دارد

 

 ٍ٘طـ ؾیؿتٕی کن فراٍاًی 6 12 18

 درصذ 33.3% 66.7% 100.0%

 هتَظط فراٍاًی 53 67 120

 درصذ 44.2% 55.8% 100.0%

 زیاد فراٍاًی 66 41 107

 درصذ 61.7% 38.3% 100.0%

 جوع کل فراٍاًی 125 120 245

 درصذ 51.0% 49.0% 100.0%

         
Df=2 

Sig= 0.009 
        

 ًتیجِ آزهَى کای دٍ

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی  (Sig= 0.000)چٖٛ 

، وٛچىتط اؾت α=0.05پػٚٞف یؼٙی 

ٍ٘طـ زض٘تیدٝ فطو نفط یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

 ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغیزض قطوت ؾیؿتٕی

ضز قسٜ ٚ  EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ٍ٘طـ فطو ٔمبثُ یؼٙی اضتجبط ٔؼٙبزاض ثیٗ 

 ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغیزض قطوت ؾیؿتٕی

پصیطفتٝ ٔی  EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

. چٙب٘چٝ اظ ٘تبیح خسَٚ فٛق ثطٔی آیس، زض قٛز

قطوت ٞبی  ٍ٘طـ ؾیؿتٕیٞط ؾغح ثبلای 

ثیكتط حضٛض  (EFQMزاضای تؼبِی ؾبظٔب٘ی )

 ٚ ٘مف زاقتٝ ا٘س. 

 : دٍم فرضیِ ّای فرعی

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ تٕطوع ثطٞسف 

 EFQMٔسَ   ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض حٛظٜ ا٘طغی

 ٚخٛز زاضز. ٔؼٙبزاض ضاثغٝ
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ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ تٕطوع ثطٞسف زض قطوتزٚ خٟت ثطضؾی اضتجبط ثیٗ -(: خسَٚ تمبعؼی آظٖٔٛ وبی6خسَٚ)

 EFQMا٘طغی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ٍ  اًرشیّای هعتقر در حَزُ در ؼرکت تورکس برّذفارتباط  بیي  تعالی ظازهاًی

 EFQMهَفقیت اظتقرار هذل 

ًذارد  EFQM جوع کل  EFQM  دارد  

 تٕطوع ثطٞسف کن فراٍاًی 19 16 35

 درصذ 54.3% 45.7% 100.0%

 هتَظط فراٍاًی 46 71 117

 درصذ 39.3% 60.7% 100.0%

 زیاد فراٍاًی 60 33 93

 درصذ 64.5% 35.5% 100.0%

 جوع کل فراٍاًی 125 120 245

 درصذ 51.0% 49.0% 100.0%

          
Df=2 

Sig= 0.001 
        

 ًتیجِ آزهًَکای دٍ

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی  (Sig= 0.001)چٖٛ 

، اؾتوٛچىتط  α=0.05پػٚٞف یؼٙی 

تٕطوع زض٘تیدٝ فطو نفط یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

 ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغیزض قطوتثطٞسف 

ضز قسٜ ٚ  EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

تٕطوع فطو ٔمبثُ یؼٙی اضتجبط ٔؼٙبزاض ثیٗ 

 ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغیزض قطوتثطٞسف 

پصیطفتٝ ٔی  EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

. چٙب٘چٝ اظ ٘تبیح خسَٚ فٛق ثطٔی آیس، زض قٛز

قطوت ٞبی تٕطوع ثطٞسف ٞط ؾغح ثبلای 

ثیكتط حضٛض  (EFQMزاضای تؼبِی ؾبظٔب٘ی )

 ٚ ٘مف زاقتٝ ا٘س. 

 : ظَم فرضیِ ّای فرعی

ٞبی زض قطوتثیٗ فطنت عّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ 

ٛ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی

EFQM ٝٚخٛز زاضز. ٔؼٙبزاض ضاثغ 
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ٞبی ٔؿتمط فطنت عّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ زض قطوتزٚ خٟت ثطضؾی اضتجبط ثیٗ -(: خسَٚ تمبعؼی آظٖٔٛ وبی7خسَٚ) 

 EFQMزض حٛظٜ ا٘طغی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

 ّای هعتقر در حَزُ اًرشیدر ؼرکت فرصت طلبی َّؼوٌذاًِ ارتباط  بیي تعالی ظازهاًی

 EFQMٍ هَفقیت اظتقرار هذل 

  EFQM جوع کل
 ًذارد

EFQM  
 دارد

 فطنت عّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ کن فراٍاًی 23 22 45

 درصذ 51.1% 48.9% 100.0%

 هتَظط فراٍاًی 38 72 110

 درصذ 34.5% 65.5% 100.0%

 زیاد فراٍاًی 64 26 90

 درصذ 71.1% 28.9% 100.0%

کلجوع  فراٍاًی 125 120 245  

 درصذ 51.0% 49.0% 100.0%

          
Df=2 

Sig= 0.000 
        

 ًتیجِ آزهًَکای دٍ

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی  (Sig= 0.000)چٖٛ 

، اؾت وٛچىتط α=0.05پػٚٞف یؼٙی 

فطنت زض٘تیدٝ فطو نفط یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتعّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ 

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  حٛظٜ ا٘طغی

ضز قسٜ ٚ فطو ٔمبثُ یؼٙی اضتجبط ٔؼٙبزاض ثیٗ 

ٞبی ٔؿتمط زض قطوتفطنت عّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ 

ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  زض حٛظٜ ا٘طغی

EFQM ٝاظ ٘تبیح  پصیطفتٝ ٔی قٛز . چٙب٘چ

خسَٚ فٛق ثطٔی آیس، زض ٞط ؾغح ثبلای 

قطوت ٞبی زاضای فطنت عّجی ٞٛقٕٙسا٘ٝ 

ثیكتط حضٛض ٚ ٘مف  (EFQMتؼبِی ؾبظٔب٘ی )

 زاقتٝ ا٘س. 

 : چْارم فرضیِ ّای فرعی

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ ظٔبٖ ا٘سیكی 

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ حٛظٜ ا٘طغی 

 ٚخٛز زاضز.  ٔؼٙبزاض ضاثغٝ
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ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ظٔبٖ ا٘سیكی زض قطوتزٚ خٟت ثطضؾی اضتجبط ثیٗ -(: خسَٚ تمبعؼی آظٖٔٛ وبی8خسَٚ)

 EFQMا٘طغی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ٍ هَفقیت  ّای هعتقر در حَزُ اًرشیدر ؼرکت زهاى اًذیؽیارتباط  بیي  تعالی ظازهاًی

 EFQMاظتقرار هذل 

کلجوع   EFQM  
 ًذارد

EFQM  دارد  

 زهاى اًذیؽی کن فراٍاًی 27 18 45

 درصذ 60.0% 40.0% 100.0%

 هتَظط فراٍاًی 51 64 115

 درصذ 44.3% 55.7% 100.0%

 زیاد فراٍاًی 47 38 85

 درصذ 55.3% 44.7% 100.0%

 جوع کل فراٍاًی 125 120 245

 درصذ 51.0% 49.0% 100.0%

         
Df=2 

Sig= 0.127 

       

 کای دٍ ًتیجِ آزم

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی  (Sig= 0.127)چٖٛ 

ثعضٌتط اؾت ، زض٘تیدٝ  α=0.05پػٚٞف یؼٙی 

زض ظٔبٖ ا٘سیكی فطو نفط یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

ٚ ٔٛفمیت  زض حٛظٜ ا٘طغی ٞبی ٔؿتمطقطوت

تأییس قسٜ ٚ فطو ٔمبثُ  EFQMاؾتمطاض ٔسَ 

زض ظٔبٖ ا٘سیكی یؼٙی اضتجبط ٔؼٙبزاض ثیٗ 

ٚ ٔٛفمیت  ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغیقطوت

. چٙب٘چٝ اظ ضز ٔی قٛز EFQMاؾتمطاض ٔسَ 

ظٔبٖ ٘تبیح خسَٚ فٛق ثطٔی آیس، زض ٞط ؾغح 

قطوت ٞبی زاضای تؼبِی چٝ زض ا٘سیكی 

قطوت ٞبی ثسٖٚ چٝ زض ٚ  (EFQMب٘ی )ؾبظٔ

( تمطیجبً زض یه ؾغح EFQMتؼبِی ؾبظٔب٘ی )

ثٛزٜ ٚ تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ؾغٛح ٔكبٞسٜ 

 ٕ٘ی قٛز. 

 : پٌجن فرضیِ ّای فرعی

ٞبی ٔؿتمط زض زض قطوتثیٗ فطضیٝ ؾبظی 

 EFQMٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ حٛظٜ ا٘طغی 

 ٚخٛز زاضز. ٔؼٙبزاض ضاثغٝ
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ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ فطضیٝ ؾبظی زض قطوتزٚ خٟت ثطضؾی اضتجبط ثیٗ -: خسَٚ تمبعؼی آظٖٔٛ وبی(9خسَٚ)

 EFQMا٘طغی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ٍ  ّای هعتقر در حَزُ اًرشیدر ؼرکت فرضیِ ظازی ارتباط  بیي تعالی ظازهاًی

 EFQMهَفقیت اظتقرار هذل 
  EFQM جوع کل

 ًذارد
EFQM  

 دارد

 فطضیٝ ؾبظی کن فراٍاًی 23 23 46
 درصذ 50.0% 50.0% 100.0%

 هتَظط فراٍاًی 55 82 137

 درصذ 40.1% 59.9% 100.0%

 زیاد فراٍاًی 47 15 62

 درصذ 75.8% 24.2% 100.0%

 جوع کل فراٍاًی 125 120 245

 درصذ 51.0% 49.0% 100.0%

          
Df=2 

Sig= 0.000 

        

 ًتیجِ آزهَى کای دٍ

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی  (Sig= 0.000)چٖٛ 

، وٛچىتط اؾت α=0.05پػٚٞف یؼٙی 

فطضیٝ زض٘تیدٝ فطو نفط یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

ٚ  زض حٛظٜ ا٘طغیٞبی ٔؿتمط زض قطوتؾبظی 

ضز قسٜ ٚ فطو  EFQMٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

زض فطضیٝ ؾبظی ٔمبثُ یؼٙی اضتجبط ٔؼٙبزاض ثیٗ 

ٚ ٔٛفمیت  ٞبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغیقطوت

. چٙب٘چٝ پصیطفتٝ ٔی قٛز EFQMاؾتمطاض ٔسَ 

اظ ٘تبیح خسَٚ فٛق ثطٔی آیس، زض ٞط ؾغح 

قطوت ٞبی زاضای تؼبِی فطضیٝ ؾبظی ثبلای 

ثیكتط حضٛض ٚ ٘مف زاقتٝ  (EFQM٘ی )ؾبظٔب

 ا٘س. 

 هحذٍدیت:

 زض ایٗ پػٚٞف چٙس ٔحسٚزیت ٚخٛز زاقت :

. ثٝ ػّت ٔحسٚزیت ٞبی ٘بقی اظ پطاوٙسٌی 1

ٕ٘ٛ٘ٝ ٞبی پػٚٞف زض ؾطاؾط وكٛض ، پػٚٞف 

 حبضط زض تؼساز ٔحسٚزی اظ قطوت ٞب ٚ

، ثٙبثطایٗ زض تؼٕیٓ ؾبظٔبٟ٘ب نٛضت ٌطفتٝ اؾت

قطوت ٞب ثبیس احتیبط لاظْ ضا ٘تبیح آٖ ثٝ ؾبیط 

 ثٝ ػُٕ آٚضز.

. زض ایٗ پػٚٞف ٔتغیط ٚاثؿتٝ وٝ ٔطثٛط ثٝ 2

ثٛز ثٝ عٛض ٔؿتمُ ٔٛضز اضظیبثی  EFQMٔسَ 

. ثٝ ػّت پُطوبض ٚحدٓ ثٛزٖ وبض لطاض ٍ٘طفت

ایٗ أط تٛؾظ ٔٛؾؿٝ ٔغبِؼبت ٚثٟطٜ ٚضی 
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ٚٔٙبثغ ا٘ؿب٘ی ا٘دبْ قسٜ ٚ پػٚٞف ٚعجمٝ 

اضظیبثی پػٚٞكٍط لطاض ٔجٙبی ثٙسی ٞبی آٟ٘ب 

 .ٌطفت

. اظ آ٘دب وٝ ایٗ ٔغبِؼٝ ثٝ پبؾد ٞبی حبنُ 3

اظ پطؾف ٘بٔٝ ٔتىی ثٛزٜ ، ٕٔىٗ اؾت ٘تبیح 

آٖ ، ثٝ ػّت تبثیط ثطذی اظ ػٛأُ غیط لبثُ 

وٙتطَ تٛؾظ پػٚٞكٍط ٕٞب٘ٙس شٞٙیت ٚپیف 

ٝ یب زلیك زاٚضی افطاز زض تىٕیُ پطؾف ٘بٔ

ثٝ ؾبیط  ٕیٓ، لبثُ تؼ٘جٛزٖ آٔبضٞبی زضیبفتی

 .ؾبظٔبٟ٘ب ٚقطوتٟب ٘جبقس

. ػسْ ٕٞىبضی ؾبظٔبٖ ٞبی زِٚتی زض خٟت 4

ی ذٛز اضائٝ اعلاػبت زٌٔٛطافیه ٚ پطؾّٙ

 .خٟت اؾتفبزٜ زض پػٚٞف حبضط

 پیؽٌْادات پصٍّػ

، بؼ پػٚٞف ٞبی پیكیٗ ٚ ٔجب٘ی ٘ظطیثطاؾ

 :ظیط ٔغطح ٔی ٌطزز پیكٟٙبزٞبی

ظیط زض ٔحٛضٞبی ذلالیت ٚ  پیكٟٙبزات

٘ٝ ٚ ، تفىط ٘ٛا٘سیكب٘ٛآٚضی، چكٓ ا٘ساظ زاقتٗ

 :تغییطات ٔثجت اضائٝ ٔی ٌطزز

بثغ ٚ فطاٌیطی ٔٙ 1ثطاؾبؼ فطضیٝ قٕبضٜ  ●

ضا ثطای  "ت ٞبوٙىبـ فطن"یبزٌیطی ػمبیس ٚ 

ٚ آٌبٞی ٔسیطاٖ اظ ضاٜ ٚ  وؿت ٚوبضٞبی خسیس

پیكٟٙبز تطاتػی ٞبی ٘ٛآٚض ایدبز اؾ ضٚـ ٞب ٚ

 .ٔی قٛز

پیكٟٙبز ٔی قٛز وٝ  2ثطاؾبؼ فطضیٝ قٕبضٜ  ●

ذٛز ٕ٘ی تٛا٘س  یه ؾبظٔبٖ ٘ٛآٚض ثٝ ذٛزی

، ٔسیطاٖ ه ایسٜ یب فطنت ٘ٛآٚضا٘ٝ ذّك وٙسی

ذلاق ثبیس ایسٜ ٞبی ذٛز ضا ثٝ اٍِٛ تجسیُ وٙٙس 

ٚا٘تظبضات ذٛز ضا ثٝ قىّی آٌبٞب٘ٝ تسٚیٗ 

تٛؾؼٝ ٕ٘بیٙس ٚ آٟ٘ب ضا ثٝ وٕه وبضوٙبٖ ذٛز 

زٞٙس. ایدبز فضبی ٔجتٙی ثط ٕٞىبضی ٚ وبض 

ٔی تیٕی زض ایدبز یه فطًٞٙ ذلاق ٚ ٘ٛ 

 . تٛا٘س ثٝ قست تبثیط ٌصاض ثبقس

یبضلطاض آٔٛظـ ٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ ٚ زض اذت ●

، چطا وٝ زا٘ف وبفی زازٖ زا٘ف فٙی ٚ ٔسیطیتی

تحطیه وٙٙسٜ ذلالیت اؾت ٚ افطاز ٕ٘ی تٛا٘ٙس 

ٝ اظ ٚخٛز آٟ٘ب ذجط ٔؿبئّی ضا حُ وٙٙس و

 ٘ساض٘س.

چٙیٗ پیكٟٙبز ٔی  3ثطاؾبؼ فطضیٝ قٕبضٜ  ●

ٜ ؾبظٔبٟ٘ب  اظ ٌٛ٘ٝ ای وٝ یط ٍ٘بقٛز وٝ تغی

، ثٛزخٝ ٚؾّؿّٝ ٔطاتت اظ اٞساف، اؾتطاتػی

لجُ ٔكرم ثبقس ثٝ حبِتی وٝ اؾتطاتػی ٞب ٚ 

اٞساف زض ثبظٜ ٞبی ظٔب٘ی ٔكرم ٔغبثك ثب 

ٔٛضز  ٘یبظٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ تغییطات ٔحیغی

 ثبظٍ٘طی لطاض ثٍیط٘س.

ایدبز فضبی ٔجتٙی ثط ٔسیطیت ٔكبضوتی ثیٗ  ●

ٖ ٚ وبضوٙبٖ ؾغٛح پبییٗ تط ٚ ذّك تفىط ٔسیطا

System Dynamic  ٖزض ؾبظٔبٟ٘ب وٝ أىب

قٙیسٖ پیكٟٙبزٞبی خسیس ضا ثٝ پطؾُٙ زازٜ ٚ 

ؾجت قٙیسٖ ایسٜ ٞبی خسیس ٚ ٚاٌطا قسٜ وٝ ثب 

، یٓ ٌیطی ٔكبضوتیایٗ ایسٜ ٞب ٚتهٕاؾتفبزٜ اظ 

ثٟیٙٝ تط ثطای  أىبٖ تهٕیٓ ٌیطی ثٟتط ٚ

 ؾبظٔبٖ ایدبز ٔی قٛز.

٘یع چٙیٗ پیكٟٙبز  5ثطاؾبؼ فطضیٝ قٕبضٜ ●

خٟت  ٔی قٛز وٝ ایدبز تفىط ٚاٌطا ٚ ذلاق

 .ثٟطٜ ثطزاضی اظ ٔعیت ضلبثتی
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 پیؽٌْاد بِ پصٍّؽگراى آیٌذُ

زض ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطضؾی ضاثغٝ ثیٗ تفىط 

زض  EFQMاؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

. ی پطزاذتٝ قسقطوتٟبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغ

پػٚٞف ٞبی آتی ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ٔٙظٛض ؾٙدف 

ثٟتط ٚزلیك تط ایٗ اضتجبط ثٝ ثطضؾی ثیٗ تفىط 

اؾتطاتػیه زض ثٍٙبٜ ٞبی وٛچه ٚ ٔتٛؾظ ، 

 ی زِٚتی ٚ ذهٛنی ٚنٙبیغ ثعضي ، ؾبظٔبٟ٘ب

 .ٚظاضترب٘ٝ ٞب ٚ ... ثپطزاظ٘س

ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطضؾی اضتجبط ثیٗ تفىط  ●

زض  EFQMاؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

قطوتٟبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی پطزاذت 

.پػٚٞف ٞبی ثؼسی ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ثطضؾی اضتجبط 

ثیٗ ٘ٛآٚضی اؾتطاتػیه ٚ قبذم ٞبی آٖ ثب 

 اظ٘س.تؼبِی ؾبظٔب٘ی ثپطز

ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطضؾی اضتجبط ثیٗ تفىط  ●

زض  EFQMاؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

قطوتٟبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی پطزاذت 

.پػٚٞف ٞبی ثؼسی ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ثطضؾی اضتجبط 

ثیٗ الساْ اؾتطاتػیه ٚ قبذم ٞبی آٖ ثب 

 تؼبِی ؾبظٔب٘ی ثپطزاظ٘س.

 ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطضؾی اضتجبط ثیٗ تفىط ●

زض  EFQMاؾتطاتػیه ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

. تٟبی ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی پطزاذتقطو

پػٚٞف ٞبی آتی ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ثطضؾی تبثیط 

 TQMتفىط اؾتطاتػیه ثط ٔٛفمیت پطٚغٜ ٞبی 

 ثپطزاظ٘س.

تئٛضی تفىط اؾتطاتػیه یىی اظ ٔفبٞیٓ  ●

تٛؾؼٝ یبفتٝ ٔسیطیت اؾتطاتػیه زض غطة اؾت 

تٛخٝ ثٝ اضتجبط تٍٙبتًٙ ٔیبٖ وٝ ٕٔىٗ اؾت ثب 

طاتػی زض قطق وبضثطز ٘ساقتٝ فطًٞٙ ٚاؾت

، ثٙبثطایٗ لاظْ اؾت وٝ ٔتغیطٞبی تفىط ثبقس

ٔٛفمیت ثب تٛخٝ ثٝ اؾتطاتػیه اثطٌصاض ثط 

 ، ٔٛضز ثطضؾی لطاض ٌیطز.فطًٞٙ وكٛضٔبٖ

اظ آ٘دب وٝ تفىط اؾتطاتػیه زض ٘ظط ٌطفتٗ  ●

یبٖ  ٚاضتجبطاضتجبط ثیٗ اخعای یه ؾیؿتٓ 

، زض ٘ظع ٌطفتٗ ٍ٘بٜ اخعای یه ؾیؿتٓ اؾت

تبثیط ٌصاض خع ثٝ وُ یىی اظ ػٛأُ ثؿیبض 

، ثٙبثطایٗ پػٚٞكٍط زض ثطتفىط اؾتطاتػیه اؾت

پػٚٞف ٞبی اتی ٔی تٛا٘س ثٝ ثطضؾی ٔیبٖ 

اضتجبط ٔیبٖ تفىط اؾتطاتػیه ٚتفىط وٛا٘تٛٔی 

 .ثیطٌصاضی آٟ٘ب ثط یىسیٍط ثپطزاظزٚ٘حٜٛ تب

اضتجبط ٘عزیه ٔیبٖ تفىط ٚ٘ٛع  ثب تٛخٝ ثٝ ●

ٍ٘بٜ اؾتطاتػیه ٔسیطاٖ یه ؾبظٔبٖ وٝ ٔی 

ؾتطاتػیه ؾبظٔب٘ی تٛا٘س ثط تهٕیٓ ٌیطی ٞبی ا

، پػٚٞكٍط زض پػٚٞف ٞبی آتی تبثیطٌصاض ثبقس

ٔی تٛا٘س ثٝ ثطضؾی اضتجبط ٔیبٖ تفىط 

اؾتطاتػیه ٚ تهٕیٓ ٌیطی ٞبی اؾتطاتػیه 

 ؾبظٔبٖ ثپطزاظز.

 ًتیجِ گیری بحث ٍ

زض ذهٛل تأثیط ضاثغٝ ثیٗ تفىط اؾتطاتػیه 

زض وكٛض  EFQMٚٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

تبوٖٙٛ پػٚٞف ٞبی ٔٙؿدٓ ٚ ؾبظٔبٖ یبفتٝ ای 

ا٘دبْ ٍ٘طفتٝ اؾت ٚ ثٝ ٕٞیٗ ذبعط ٘ٛػی 

ذلاء پػٚٞكی زض ایٗ ٔٛضز احؿبؼ ٔی قٛز 
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وٝ ثب تٛخٝ ثٝ إٞیتی وٝ تفىط اؾتطاتػیه 

بیغ زض نٙ EFQMٚٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

وكٛض زاضز زض ایٗ پػٚٞف ثٝ ثطضؾی ایٗ 

 ٔٛضٛع پطزاذتٝ قسٜ اؾت.

٘تبیح پػٚٞف ٘كبٖ ٔیسٞس ثیٗ تفىط  

 EFQMاؾتطاتػیه ٚٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ثطای ضاثغٝ ٔؼٙی زاضی ٚخٛز زاضز ٞٓ چٙیٗ 

فطضیبت فطػی ثیٗ تفىطؾیؿتٕی، تٕطوع ثط 

، فطنت خٛیی ٞٛقٕٙسا٘ٝ ٚفطضیٝ ٞسف

ضاثغٝ  EFQMتمطاض ٔسَ ؾبظی ثب ٔٛفمیت اؾ

، تٟٙب ٙی زاض ٚخٛز زاضز . زض ایٗ پػٚٞفٔؼ

فطضیٝ چٟبضْ وٝ ػٙٛاٖ ٔی وطز ٔیبٖ ظٔبٖ 

ضاثغٝ  EFQMا٘سیكی ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ 

ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبیح . ٔؼٙی زاض ٚخٛز زاضز ضز قس

 =Sig)خسَٚ ٔكبٞسٜ ٔی قٛز وٝ چٖٛ 

اظ ؾغح ٔؼٙی زاضی پػٚٞف یؼٙی  (0.127

α=0.05 زض٘تیدٝ فطو نفط اؾتعضٌتط ث ،

ٞبی زض قطوتظٔبٖ ا٘سیكی یؼٙی ٔؿتمُ ثٛزٖ 

ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  ٔؿتمط زض حٛظٜ ا٘طغی

EFQM  تأییس قسٜ ٚ فطو ٔمبثُ یؼٙی اضتجبط

ٞبی ٔؿتمط زض قطوتظٔبٖ ا٘سیكی ٔؼٙبزاض ثیٗ 

ٚ ٔٛفمیت اؾتمطاض ٔسَ  زض حٛظٜ ا٘طغی

EFQM خسَٚ . چٙب٘چٝ اظ ٘تبیح ضز ٔی قٛز

چٝ ظٔبٖ ا٘سیكی فٛق ثطٔی آیس، زض ٞط ؾغح 

قطوت ٞبی زاضای تؼبِی ؾبظٔب٘ی زض 

(EFQM)  ٚ قطوت ٞبی ثسٖٚ تؼبِی چٝ زض

( تمطیجبً زض یه ؾغح ثٛزٜ ٚ EFQMؾبظٔب٘ی )

 تفبٚت ٔؼٙبزاضی ثیٗ ؾغٛح ٔكبٞسٜ ٕ٘ی قس.
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