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 چکیده

 ٫دس ح٤ص٥ ػتبد ٬ػبصٝب١ ٫شٮبدٕ٭ث٦ ٣اػغ٦  EFQMٝذٗ  ٫ػبص بد٥ٮدس پ ِ٭پظ٧٣ؾ حبضش ث٦ ثشسػ٬ ١َؾ تيْش اػتشاتظ
. دس ا٭٠ پظ٧٣ؾ ٣٭٠ ٣ ٤ٝسد آص٤ٟٝ ٍشاس ٕشىت٦ اػت٢ٝؾ٤س چ٨بس ىشضٮ٦ تذث٦ ا٭٠  .تبثق٦ ٬ٝ پشداصد ٣٫ ؿشّت ٧ب ش٣ٮ٣صاست ١

ث٦ ف٤٢اٟ  ٬ػبصٝب١ ٫شٮبدٕ٭٣اثؼت٦ ٣  شٮث٦ ف٤٢اٟ ٝتن EFQMٝذٗ  ٫ػبص بد٥ٮٝؼتَ٘، پ شٮث٦ ف٤٢اٟ ٝتن ِ٭اص تيْش اػتشاتظ
اص ١ت٤ؿ   ٦٫ ٙحبػ اػتتشاتظ ، ث٬حبضش ث٦ ٙحبػ ٧ذه ّبسثشد٫ اص ٤١ؿ ٧ٞجؼتٖ ٌٮاػتيبد٥ ؿذ٥ اػت. س٣ؽ تحَ ٬ب١زٮٝ شٮٝتن
ٝتذ٭شاٟ ٣   ٦ٮت ؿبٝ٘ ّٚ ٧٣ؾپظ ٠٭ثبؿذ. ربٝق٦ ا ٬ثب اثضاس پشػـ٢ب٦ٝ ٝ ٬ـ٭ٞبٮپ اعلافبت، ٣٫ ث٦ ٙحبػ اثضاس رٞـ آ٣س ٬ّٞ

 1394ثبؿتذ ّت٦ دس ػتبٗ     ١٬يش ٝت  35324تبثق٦ دس ػغح ّـ٤س  ث٦ تقذاد  ٣٫ ؿشّت ٧ب ش٣ٮ٣صاست ١ ٫ّبس٢ّبٟ ح٤ص٥ ػتبد
ٗ  اص اػتتيبد٥  ثتب   ا٫ اص ٤١ؿ عج٦َ ٬پظ٧٣ؾ، ث٦ ك٤ست تلبدى ٠٭دس ا ٫شٕٮ ٝـن٤ٗ خذٝت ٧ؼت٢ذ. ٦١٤ٞ١ ٣  ّشرؼت٬  رتذ٣

٧ب  ٣ تحٚٮ٘ داد٥ث٦ تزض٭٦  ٣Lisrel  ٣Excel  SPSSاىضاس٧ب٫ آٝبس٫  ٣ ثب ِّٞ ١شٛ بة١يش ا١تخ ٤ٝ384سٕبٟ ، ث٦ تقذاد 
 شٮ٧ش د٣ تبح ٬ػبصٝب١ ٫شٮبدٕ٭٣ ٧ٜ  ِ٭تشاتظ. ١تب٭ذ حبك٘ اص س٣٭ْشد پٮـ٨٢بد٫، ١ـبٟ داد ٦ّ ٧ٜ تيْش اػپشداخت٦ ؿذ٥ اػت
پتظ٧٣ؾ   ٬پظ٧٣ؾ ثب ٝتذٗ ٝي٨ت٤ٝ   ٧٫ب اد١٥ـبٟ داد ٦ّ د ضٮثشاصؽ ٝذٗ پظ٧٣ؾ ١ ذ٭داسد. ١تب EFQMٝخجت ثش اػتَشاس 

پتظ٧٣ؾ ٝت٤سد    ٬ىشفت  ٦ٮ٧ش ػ٦ ىشض ٦ْ٢٭٧ب ٣ ا ٦ٮثذػت آٝذ٥ اص آص٤ٟٝ ىشض ذ٭ؿذ. ثش اػبع ١تب ذ٭ٮثشاصؽ داسد ٣ ٝذٗ تأ
 ٫س٣ ٬ػتبصٝب١  ٫شٮبدٕ٭ت  ٌ٭٣ ٧ٜ اص عش ٜٮ٧ٜ ث٦ ك٤ست ٝؼتَ ِ٭ٕشىت ٦ّ تيْش اػتشاتظ ز٦ٮت٤اٟ ١ت ٬ٍشاس ٕشىت٢ذ ٝ ذ٭ٮتب
 داسد. شٮتبح ٬ػبصٝب١ ٬تقبٙ ذٗٝ ٫ػبص بد٥ٮپ

 .  ، ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١، تقب٬ٙ ػبصٝبEFQM٬١تيْش اػتشاتظ٭ِ ، ٝذٗ : کلمات کلیدی
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 مقدمه -0

اٝش٣ص٥ ٭٬ْ اص ضش٣ست ٧ب ٣ اٙضاٝبت ٢ٝغ٬َ، ٨ٜٝ ٣ ارت٢بة ١بپز٭ش ثشا٫ ٧ش ّـ٤س٫ ٦ّ ثخ٤ا٧ذ دس فشك٦ ٕٮت٬ حض٤س ىقبٗ ٣ پ٤٭ب 
 داؿت٦ ثبؿذ، فجبست اص حشّت دس ٝؼٮش پٮـشىت، تش٬ٍ ٣ سػٮذٟ ث٦ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ اػت، ٦ّ اص د٭ذٕب٥ ف٬ٞٚ ت٤ػق٦ ١بٝٮذ٥ 

٦ّ ع٬ آٟ ػغح دا١ؾ ٣ ٨ٝبست ٣ اعلافبت ػغ٤ح ػ٦ ٕب٦١ ٝذ٭ش٭ت استَب ٭بىت٦، ٤ٝرجبت ٬ٝ ؿ٤د. ت٤ػق٦ ٝذ٭ش٭ت ىشا٭٢ذ٫ اػت 
اػتَشاس ؿشا٭ظ لاصٛ ثشا٫ تْبٝ٘ ٝز٤ٞف٦ اػتقذاد٧ب ٣ ت٤ا١ب٭٬ ٧ب٫ ا٭٠ سد٥ ىشا٧ٜ خ٤ا٧ذ آ٣سد. ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ ١ٮض ٭ِ اثضاس 

٬ٝ ؿ٤د، اٝب ثب٭ذ دٍت ّشد ٦ّ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ ثشداؿت٬  فٞٚٮبت٬ ٫٤ٍ اػت ٦ّ ثشا٫ َٝبكذ ٝختٚي٬ ت٤ػظ ػبصٝبٟ ٧ب ثْبس ٕشىت٦
١ؾش٫ ٣ تئ٤س٭ِ ١ٮؼت، ث٦ْٚ ث٦ دػت آ٣سدٟ ٣ اسائ٦ ١تب٭ذ ٤ٞٚٝع ٣ ٍبث٘ ٝـب٧ذ٥ ا٫ اػت ٦ّ ٝجت٬٢ ثش ؿ٤ا٧ذ ث٤د٥، پب٭ذاس٫ ٣ 

ذ ٦ّ اىشاد دس٣ٟ ٝحََٮ٠ ٝقتَذ١ذ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ صٝب٬١ اتيبً ٬ٝ اىت .(Attafar & Frouzan, 2014د٣اٛ داؿت٦ ثبؿذ )
ػبصٝبٟ ٭ِ ٤ٍٝقٮت ٝـْ٘ صا٭٬ سا تزشث٦ ّشد٥ ٣ اص ػ٫٤ ػبصٝبٟ ٝب٤ٝس ث٦  ثشسػ٬ آٟ ٬ٝ ؿ١٤ذ. آ٨١ب ٭ِ ت٢بػت ١ذاؿت٠ 
٧ٮزبٟ ا١ٖٮض سا ٝٮبٟ ١تب٭ذ ٣اٍق٬ ٣ ٤ٝسد ا١تؾبس افٞبٗ تزشث٦ ّشد٥ ٣ اص سا٥ ىشا٭٢ذ تيْش ٣ ّبس ثٮـتش ث٦ آٟ ت٢بػت ١ذاؿت٠ پبػخ 

١تٮز٦ ٢ٝزش ث٦ تقذ٭٘ تلب٣٭ش ر٬٢٧ اىشاد اص ػبصٝبٟ ٭ب دسُ آ١بٟ اص پذ٭ذ٥ ػبصٝب٬١ ٬ٝ ؿ٤د ٣ ث٦ ا٭٠ ٣ػٮ٦ٚ ٬ٝ د٢٧ذ ٦ّ دس 
٤ٝض٤ؿ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس ثٮؾ اص ٭ِ د٦٧  .(Tabarsa et al., 2012تئ٤س٫ ٧ب٫ ػبصٝب٬١ دس فٞ٘ تنٮٮش پٮذا ٬ٝ ٢ّذ )

٣ دس تحَٮَبت ثؼٮبس٫ ث٦ ا٧ٞٮت داس ث٤دٟ ٍبثٚٮت تيْش اػتشاتظ٭ِ ٕزؿت٦ دس ح٤ص٥ ٝذ٭ش٭ت اػتشاتظ٭ِ ثؼٮبس ٤ٝسد ت٤ر٦ ث٤د٥ 
ثشا٫ ٝذ٭شاٟ اؿبس٥ ؿذ٥ اػت. تيْش اػتشاتظ٭ِ ث٦ ف٤٢اٟ ٭٬ْ اص د٣ ٍبثٚٮت اك٬ٚ س٧جشاٟ داسا٫ فْٞٚشد ثشرؼت٦ ثشؿٞشد٥ ؿذ٥ 

ٝذ٭شاٟ ٤ٝىٌ ػبصٝبٟ ٧ب٫ ٬١٤٢ّ  اػت. ت٤ا١ب٭٬ تيؼٮش سخذاد٧ب ٣ ٣ٍب٭ـ مٮشٝشتجظ ٣ ثش١ب٦ٝ س٭ض٫ ١ـذ٥، ثضسٕتش٭٠ ١ـبٟ ٤ٝىَٮت
اػت. ٦ّ ا٭٠ ت٤ا١ب٭٬ ٧ب دس ٣اٍـ ٧ٞبٟ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس ٭ِ ػبصٝبٟ ٬ٝ ثبؿذ ٦ّ خ٤د ٝجٮ٠ ٭ِ ّٞج٤د اػبػ٬ ثشا٫ سػب١ذٟ 

ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ٤١ف٬ اػتشاتظ٫ اػت ٦ّ  .(Golmohammadi et al., 2014٭ِ ػبصٝبٟ ث٦ تقب٬ٙ ٣ ت٤ا٢ٞ١ذػبص٫ ٬ٝ ثبؿذ )
فج ث٨ج٤د ٭بدٕٮش٫ ٣ اىضا٭ؾ ٝض٭ت سٍبثت٬ ػبصٝبٟ ٧ب ؿ٤د. تنٮٮشات ػش٭ـ ثبصاس ٣ ّب٧ؾ ع٤ٗ فٞش ٝحل٤لات اص ٬ٝ ت٤ا١ذ ثب

 & Prajogoچبٙؾ ٧ب٫ ٨ٜٝ دس ثبصاس٧ب٫ سٍبثت٬ ٧ؼت٢ذ ٦ّ ػبصٝبٟ ٧ب سا ثش آٟ داؿت٦ تب اص ٤١آ٣س٫ ٧ب٫ ى٢ب٣س٫ اػتيبد٥ ٢٢ّذ )

Sohal, 2003).  ٝذٗ ٧ب٫ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ سا ث٦ ف٤٢اٟ ٭ِ اثضاس ىشإٮش ٬ٝ دا١ذ ٦ّ  1991ػبٗ ث٢ٮبد اس٣پب٭٬ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت دس
ثب ١ٖشؽ ربٝـ ث٦ تٞب٬ٝ ص٣ا٭ب٫ ػبصٝبٟ ٧ب ث٦ ِّٞ ٝذ٭شاٟ ٬ٝ آ٭٢ذ تب آ٨١ب سا دس ؿ٢بخت دٍٮٌ تش ػبصٝبٟ خ٤د ٭بس٫ ٢٢ّذ. ا٭٠ 

ػبصٝبٟ سا ٍبدس ٬ٝ ػبص١ذ تب ٝٮضاٟ ٤ٝىَٮت ٝذٗ ٧ب ثشا٫ ػ٢زؾ ٣ َٝب٭ؼ٦ فْٞٚشد ػبصٝبٟ ٧ب ثْبس ٬ٝ س١٣ذ ٣ ض٠ٞ ا٭٦ْ٢ ٭ِ 
خ٤د سا دس ارشا٫ ثش١ب٦ٝ ٧ب دس َٝبعـ صٝب٬١ ٝختٚو اسص٭بث٬ ٢٢ّذ ٣ ا٭٠ اْٝبٟ سا ١ٮض ىشا٧ٜ ٬ٝ ٢٢ّذ تب فْٞٚشد خ٤د سا ثب ػب٭ش 

ّٮيٮت ساثغ٦ ثٮ٠ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ٣ ٝذ٭ش٭ت  .(Attafar & Frouzan, 2014ػبصٝبٟ ٧ب ث٦ ٣٭ظ٥ ث٨تش٭٠ آ٨١ب َٝب٭ؼ٦ ٢٢ّذ )
١ضد٭٬ْ ٣ر٤د داسد ٣ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ١تٮز٦ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت اػت. ٤١ف٬ ٧ٞجؼت٬ٖ  ٫٤ٍ ٝٮبٟ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ىشإٮش ٣ 

ٝحََبٟ  .(Hung et al., 2009٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ٣ر٤د داسد. استَب٫ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثبفج اىضا٭ؾ فْٞٚشد ػبصٝبٟ ٬ٝ ؿ٤د )
شد ػٮؼت٬ٞ، تغبثٌ ىشد ثب ٝحٮظ ٣ ت٤ا١ب٭٬ ٭بدٕٮش٫ دس ػبصٝبٟ ث٦ استجبط ثٮ٠ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ثؼٮبس٫ اص عش٭ٌ ّبس تٮ٬ٞ، س٣٭ْ

ىشإٮش ٣ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ پ٬ ثشد٥ ا١ذ. ثٮ٠ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ٣ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ استجبط رذا٭٬ ١بپز٭ش ٣ رات٬ ٣ر٤د داسد. ا٭٠ د٣ 
ػٮؼتٞبتٮِ دس ر٨ت ت٤ػق٦ ٣ ارشا٫ ثٮ٢ؾ ٧ب٫ رذ٭ذ ٣ ا١تَبٗ  ساثغ٦ ث٦ ػبصٝب٨١ب اربص٥ ٬ٝ د٧ذ ٦ّ ٣ؽب٭و خ٤د سا ث٦ ك٤ست

ث٦ ف٤٢اٟ ٭٬ْ اص ٝتذا٣ٗ تش٭٠ اثضاس٧ب٫  EFQM( ٝذٗ تقب٬ٙ Steven, 2000دا١ؾ رذ٭ذ اص عش٭ٌ ػبصٝب١ذ٬٧ ا١زبٛ د٢٧ذ. )
اؿ ٕشد٭ذ. ا٭٠ ٝذٗ ثب ثب ٧ذه اؿبف٦ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ىشإٮش اثذ 1991اسص٭بث٬ فْٞٚشد ٣ ث٨ج٤د ت٤ػظ ث٢ٮبد ّٮيٮت اس٣پب دس ػبٗ 

ؿشّت ٝقتجش اس٣پب٭٬ ٣ ثب اػتيبد٥ اص ٝذٗ ٧ب٫ تقب٬ٙ پٮـٮ٠ ت٤ػق٦ ٭بىت ٦ّ عجٌ تحَٮَبت ا١زبٛ ؿذ٥ چ٨بسچ٤ة  ٧14ْٞبس٫ 
 .(٢ٝJoshan, et al., 2014بػج٬ ر٨ت ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ىشإٮش ٬ٝ ثبؿذ )

٣ تَبضب٫ آة، ثشً، ا١شط٫، خذٝبت آة ٣ ىبضلاة ٣ داس ٝذ٭ش٭ت فشض٦  ٣صاست ١ٮش٣ ف٨ذ٥دس ٧ٞٮ٠ ساػتب ثب ت٤ر٦ ث٦ ا٭٦ْ٢ 
ثبؿذ ٣ ١َؾ  ٧ٞچ٢ٮ٠ استَب٫ ػغح آ٤ٝصؽ، پظ٧٣ؾ ٣ ى٢ب٣س٫ ٣ثؼتشػبص٫ ت٤ػق٦ ثبصاس ّبلا ٣ خذٝبت ك٢قت آة ٣ ثشً ٬ٝ

٬ ص٭ؼت، استَب٫ ث٨ذاؿت ف٬ٝ٤ٞ، سىب٥ ارتٞبف٬ ٣ خ٤د اتْب٭ ٝح٤س٫ خ٤د سا ث٦ ١ح٤ ٝؤحش دس كٮب١ت اص ٢ٝبثـ ٬ٚٝ، حيؼ ٝحٮظ
 ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ دس اػتشاتظ٭ِ تيْش ١َؾ ذ. ٙزا ٝؼئ٦ٚ ٣ ٧ذه تحَٮٌ حبضش ثشسػ٢ّ٬ ثشا٫ ت٤ػق٦ پب٭ذاس ّـ٤س ا٭يبء ٬ٝ



 020                                  تبثق٦ ٣٫ ؿشّت ٧ب ش٣ٮ٣صاست ١ ٫دس ح٤ص٥ ػتبد ٬ػبصٝب١ ٫شٮبدٕ٭ث٦ ٣اػغ٦  EFQMٝذٗ  ٫ػبص بد٥ٮدس پ ِ٭ثشسػ٬ تيْش اػتشاتظ

EFQM تبثق٦ ٬ٝ ثبؿذ. تب اص ٕزس ا٭٠ تحَٮٌ ثت٤اٟ ث٦  ٧ب٫ ؿشّت ٣ ١ٮش٣ ٣صاست ػتبد٫ ح٤ص٥ دس ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ ٣اػغ٦ ث٦
 ِّٞ ّشد. EFQMپٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ  ّبسثشد٫ ّشدٟ س٣٭ْشد تيْش اػتشاتظ٭ِ دس

 مواد و روش ها  – 2
 :جب٬١ ١ؾش٫ تحَٮٌ اؿبس٥ ٬ٝ ١ٞب٭ٮٜدس ا٭٠ ثخؾ اثتذا ث٦ ٝ

اٝش٣ص٥ ٧ش چ٦ ث٦ ػٞت آ٭٢ذ٥ حشّت ٬ٝ ٢ّٮٜ ثب ت٤ر٦ ث٦ تنٮٮشات ػش٭ـ ٣ پٮچٮذ٥ تش ؿذٟ ٝحٮظ ٣ اداس٥ ػبصٝبٟ ٧تب ٣ ث٢ٖتب٥ ٧تب    
ثٮ٬٢ س٣ ث٦ س٣ ؿذ٥ ا١ذ ٦ّ ا١قغبه پز٭ش٫ ثبلا٫ آ٨١ب سا دس سىـ ٝـْلات ٣ ٤ٝار٨ت٦  س٧جشاٟ ػبصٝبٟ ٧ب ثب ٝـْلات مٮشٍبث٘ پٮؾ 

تيْش اػتشاتظ٭ِ، ٝذ٭ش سا ٍبدس ٬ٝ ػتبصد   .(Golmohammadi et al., 2014ثب ٝحٮظ پشتلاعٜ پٮشا٤ٟٝ ػبصٝبٟ ٧ب ٬ٝ عٚجذ )
آىش٭٢تذ؟ ا٭ت٠ ثلتٮشت ١ؼتجت ثت٦ ف٤اٝت٘        تب ثي٨ٞذ چ٦ ف٤ا٬ٚٝ ٤ٝحش ١ٮؼت٢ذ ٣ چشا؟ چ٦١٤ٖ ف٤اٝ٘ ٤ٝحش ثشا٫ ٝـتش٫ اسصؽ ٝت٬ 

تبحٮشٕزاس دس خٌٚ اسصؽ، ٍذست تـخٮق ا٭زبد ٬ٝ ٢ّذ. ثذ٣ٟ ا٭٠ تـتخٮق كتشه ٢ٝتبثـ )ٝتبد٫ ٣ مٮشٝتبد٫( ػتبصٝبٟ ثتشا٫        
ػبٗ تزشث٦ ثش١بٝت٦   50دػتب٣سد٧ب٫ ثبٙل ثش  .(Poursadegh & Yazdani, 2012دػتٮبث٬ ث٦ ٤ٝىَٮت، ث٬ حبك٘ خ٤ا٧ذ ث٤د )

٭ظ خغٮش ٬١٤٢ّ اٍتلبد ا٭شاٟ ث٦ ٣٭ظ٥ اص ١ؾش س١٣ذ ١ٖشاٟ ٢٢ّذ٥ فشض٦ ٣ تَبضب٫ ١ٮش٫٣ ّبس، س١٣ذ ١ٖشاٟ ٢٢ّذ٥ ٣ س٭ض٫ ت٤ػق٦، ؿشا
١ض٬ٙ٣ ػشٝب٭٦ ٕزاس٫ دس ثخـ٨ب٫ ٤ٝٙذ اٍتلبد دس ٢ّبس حزٜ فؾٮٜ ٢ٝبثـ ٣ اْٝب١بت ٤ٝرت٤د اٝتب ثتلا اػتتيبد٥ دس ػتغح ّـت٤س ٣       

٣ ثب ٢ٝغٌ خبف خ٤د ١ـبٟ د٢٧ذ٥ ا٭٠ ٣اٍقٮت اػت ٦ّ سا٥ ٢ٝحلتش ثت٦ ىتشد     ثبلاخش٥ س١٣ذ ر٨ب٬١ ؿذٟ اٍتلبد ٧ش ٭ِ ث٦ ٤١ف٬
٤ٝىٌ ثشا٫ س٣٭ب٭٬ ىقبٗ ٣ حٞشثخؾ ثب چبٙؾ ٧ب٫ ٤ٝر٤د ر٨ب٬١، ػبٝبٟ دادٟ ثش١ب٦ٝ ت٤ػق٦ ّـ٤س ثش پب٭٦ اك٤ٗ ٣ ٤ٝاص٭٠ ث٨تش٥  

 ٗ ثشّبسآٝذػتبص٫ ١حت٥٤ اػتتيبد٥ اص ٢ٝتبثـ      ٣س٫ اػت، ثش١ب٦ٝ ا٫ ٦ّ دس آٟ ث٦ رب٫ اتخبر س٣٭ْشد تضس٭ٌ ٝؼتٞش ٣ ىضا٭٢ذ اسص ٣ س٭تب
تبّٮذ ٬ٝ ٕشدد ٣ ثب ت٤ر٦ ث٦ ا٭٠ اٝش ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ ١ٖشا٬١ ك٢ب٭ـ ٣ ػبصٝب٨١ب٫ اٍتلبد٫ ّـ٤س اص پٮ٤ػت٠ ث٦ تزبست ر٨تب٬١ ٣ عتشح   

ب چ١٤ٖت٦  ػ٤الات٬ ٦ّ آ٭ب ػبصٝب٨١ب٫ ك٢قت٬ ّـ٤س ٝب ت٤اٟ سٍبثت دس ا٭٠ ىضب سا داس١ذ؟ دس چ٦ ٝقٮبس٧ب٭٬ ضقٮو ٧ؼتٮٜ؟ ػبصٝبٟ ٝ
ثب٭ؼت٬ ثبؿ٢ذ ٦ّ دس سٍبثت پٮش٣ص ٝٮذاٟ ثبؿٮٜ؟ ٣ تيب٣ت ػبصٝبٟ ٝب ثب ٭ِ ػبصٝبٟ ػشآٝذ ٣ ٝتقب٬ٙ دس َٝٮبع ر٨ب٬١ چٮؼتت؟ دس  
ا٭٠ ساػتب ٝحٌَ ٍلذ داسد تب دس پظ٧٣ؾ حبضش ث٦ ثشسػ٬ ١َؾ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقتب٬ٙ ػتبصٝبٟ ثت٦ ٣اػتغ٦     

ب ثب دػتٮبث٬ ث٦ ١تب٭ذ تزض٭٦ ٣ تحٚٮ٘ داد٥ ٧ب ،پٮـ٨٢بد٧ب ٣ سا٧ْبس٧ب٫ ف٬ٚٞ ٣ ّتبسثشد٫ سا دس ساػتتب٫   ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثپشداصد ت
 ٣ ث٨ج٤د فْٞٚشد ػبصٝبٟ ٣ ّبس٢ّبٟ ،اسائ٦ ١ٞب٭ذ. EFQMپٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ 

 ىشضٮ٦ ٧ب٫ دس ١ؾش ٕشىت٦ ؿذ٥ ر٨ت ا١زبٛ ا٭٠ تحَٮٌ ث٦ ك٤ست ص٭ش اسائ٦ ٬ٝ ٕشدد :
ث٦ ٣اػغ٦ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د  EFQMثٮ٠ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثب پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ  ىشضٮ٦ اك٬ٚ :-اٙو

 داسد.
 ىشضٮ٦ ٧ب٫ ىشف٬ -ة

 ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد. EFQMثٮ٠ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثب پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ 

 ٣ر٤د داسد.ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس   EFQMثٮ٠ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثب پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ 

 ثٮ٠ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثب ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد.
ثب اػتيبد٥ اص ٝش٣س ادثٮبت ٣ پٮـٮ٦٢ پظ٧٣ؾ ٧ب٫ ٤ٝر٤د دس ساثغ٦ ثب ٤ٝض٤ؿ ا٭٠ پظ٧٣ؾ ٣ ٝغبٙق٦ چ٢ذ٭٠ ٝذٗ اسائ٦ ؿذ٥ ت٤ػظ 

 ذّب ث٦ ك٤ست ص٭ش عشاح٬ ؿذ٥ اػت.ٝحََٮ٠ ٕزؿت٦ ٝذٗ ٝي٬ٝ٤٨ ٣ ث٦ ك٤ست ىشض٬ اػتَشاض٬ ثش اػبع ٝذٗ ٙٮ

 
 (: ٝذٗ ٝي٬ٝ٤٨ پظ٧٣ؾ1ؿْ٘ ؿٞبس٥ )
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، ٝتنٮتش  EFQMثبؿذ:  ٝتنٮش ٝؼتَ٘: تيْش اػتشاتظ٭ِ، ٝتنٮش ٣اثؼت٦: پٮبد٥ ػبص٫ ٝتذٗ  ٝتنٮش٧ب٫ پظ٧٣ؾ ؿبٝ٘ ٤ٝاسد ص٭ش ٬ٝ 
 ٝٮب١ز٬: ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١. 

 ؿ٤د:ص٭ش اسائ٦ ٧٬ٝٞچ٢ٮ٠ تقبس٭ٌ پبساٝتش٧ب٫ ٣ اكلاحبت ا٭٠ تحَٮٌ ث٦ ك٤ست 
 ر٠٧ دس سا ّبس ٣ ّؼت اص ٭ْپبسچ٦ ١ٞب٫ ؿ٤٨د، خلاٍٮت ٣ اص عش٭ٌ ٦ّ ر٬٢٧ ىشآ٭٢ذ ٭ِ اص اػت فجبست تيْش اػتشاتظ٭ِ: -

 (.Saadati, et al., 2014) ٬ٝ ٢ّذ ا٭زبد
اك٬ٙ٤ ٧ٞچ٤ٟ  ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١:ىقبٙٮت ٧ب٫ ؿبخق دس اداس٥ ػبصٝبٟ ٦ّ ثب ٧ذه دػتشػ٬ ث٦ ١تب٭ذ ثشاػبع ٝيب٧ٮ٬ٞ -

١تب٭ذ ػبصٝبٟ، تٞشّض ثش ٝـتش٫، س٧جش٫ ٣ اتيبً ١ؾش، ٝذ٭ش٭ت ثشاػبع ٣اٍقٮبت ٣ ٝـبسّت ّبس٢ّبٟ، ث٨ج٤د ٝؼتٞش ٣ ٤١آ٣س٫، 
 (.٢ٝSalmaninezhad et al., 2012بىـ ٝـتشُ ؿشّب ٣ ٝؼئ٤ٙٮت ارتٞبف٬)

اسص٭بث٬ فْٞٚشد ٣ ث٨ج٤د ت٤ػظ ث٢ٮبد ّٮيٮت ث٦ ف٤٢اٟ ٭٬ْ اص ٝتذا٣ٗ تش٭٠ اثضاس٧ب٫  EFQM: ٝذٗ تقب٬ٙ EFQMٝذٗ  - 
ؿشّت ٝقتجش اس٣پب٭٬ ٣ ثب اػتيبد٥  14ثب ٧ذه اؿبف٦ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ىشإٮش اثذاؿ ٕشد٭ذ. ا٭٠ ٝذٗ ثب ٧ْٞبس٫  1991اس٣پب دس ػبٗ 

 ٬ ثبؿذاص ٝذٗ ٧ب٫ تقب٬ٙ پٮـٮ٠ ت٤ػق٦ ٭بىت ٦ّ عجٌ تحَٮَبت ا١زبٛ ؿذ٥ چ٨بسچ٤ة ٢ٝبػج٬ ر٨ت ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ىشإٮش ٝ

(Joshan, et al., 2014.) 
٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١: ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ س٣ؿ٬ اػت ٦ّ ػبصٝبٟ ٧ب ا٭زبد، تْٞٮ٘ ٣ ػبصٝب١ذ٬٧ ٬ٝ ٢٢ّذ تب دا١ؾ ٣ رش٭ب٨١ب٫ - 

 فبد٫ ّبس دس ساثغ٦ ثب ىقبٙٮت ٧ب ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ ث٨ج٤د ّبسا٭٬ ػبصٝبٟ اص عش٭ٌ ثْبسٕٮش٫ ٨ٝبست ٧ب٫ ٕؼتشد٥ ١ٮش٫٣ ّبس ت٤ػق٦ 

 (.Jamalzadeh et al., 2009ثذ )٬ٝ ٭ب

ا٭٠ پظ٧٣ؾ ث٦ ٢ٝؾ٤س ػ٢زؾ فٞٚٮبت٬ تيْش اػتشاتظ٭ِ اص پشػـ٢ب٦ٝ اػتب١ذاسد تيْش اػتشاتظ٭ِ ٕٚذ٠ٝ ٦ّ  تيْش اػتشاتظ٭ِ: دس-
 ػ٤اٗ ٬ٝ ثبؿذ اػتيبد٥ ؿذ٥ ٦ّ اص عٮو ّبٝلا ٤ٝاىَٜ تب ّبٝلا ٝخبٙيٜ ت٢ؾٮٜ ؿذ٥ ا١ذ. 20ؿبٝ٘ 

 ٦ّ14 ؿبٝ٘  پظ٧٣ؾ ٢ٝؾ٤س ػ٢زؾ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ اص پشػـ٢ب٦ٝ اػتب١ذاسد ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ١ٮي٦٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١:  دس ا٭٠ -
 .اػتيبد٥ ؿذ٥ ٦ّ اص عٮو ّبٝلا ٤ٝاىَٜ تب ّبٝلا ٝخبٙيٜ ت٢ؾٮٜ ؿذ٥ ا١ذ٬ٝ ثبؿذ  ػ٤اٗ

پشػـ٢ب٦ٝ اػتب١ذاسد اص  EFQMدس ا٭٠ پظ٧٣ؾ ث٦ ٢ٝؾ٤س ػ٢زؾ فٞٚٮبت٬ ٝتنٮش تقب٬ٙ ػبصٝب٬١  :EFQM ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١-
 ػ٤اٗ ٬ٝ ثبؿذ اػتيبد٥ ؿذ٥ ٦ّ اص عٮو ّبٝلا ٤ٝاىَٜ تب ّبٝلا ٝخبٙيٜ ت٢ؾٮٜ ؿذ٥ ا١ذ. ٦ّ20 ؿبٝ٘

٧تب٫ ٝختٚتو تحَٮَتبت    حت٤ص٥  دس ػتبصٝب٬١  ٭تبدٕٮش٫  ٣اػتغ٦  ث٦ EFQM ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ دس اػتشاتظ٭ِ دس صٝٮ٦٢ تبحٮش تيْش
بصٝبٟ ٭بدٕٮش١ذ٥ ثش فْٞٚشد ػبصٝب٬١ ثب ٣اػغ٦  ٭بدٕٮش٫ ػتبصٝب٬١ سا ثشسػت٬   ٝتقذد٫ ا١زبٛ ؿذ٥ اػت. ؿٞغ ٣ ٧ْٞبساٟ، تبحٮش ػ

ّشد١ذ. ١تب٭ذ ١ـبٟ داد ٦ّ ػبصٝبٟ ٭بدٕٮش١ذ٥ ث٦ ع٤س مٮشٝؼتَٮٜ ٣ اص عش٭ٌ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثش فْٞٚشد ػبصٝب٬١ تبحٮش ٬ٝ ٕزاسد. 
(. Shams et al., 2015ذ تؼتٚظ ىتشد٫ ٝق٢تبداس ثت٤د )    ساثغ٦ ثٮ٠ ٦ٞ٧ اثقبد ػبصٝبٟ ٭بدٕٮش١ذ٥ ثب ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ث٦ مٮش اص ثق

ٝٮب١ٖٮ٠ حبّٞٮت اػتشاتظ٭ِ دس ؿشّت ٧ب٫ ٤ٝسد ٝغبٙق٦ دس ٝحتذ٣د٥ ّتٜ تتب     ٧ٞچ٢ٮ٠ حٞٮذ٫ صاد٥ ٣ ٧ْٞبساٟ، ١ـبٟ داد١ذ ٦ّ
 ٬ٝ ثبؿتذ. ٧ٞچ٢تٮ٠ ثتٮ٠ حبّٞٮتت تيْتش اػتتشاتظ٭ِ ٣ فْٞٚتشد ػتبصٝب٬١ ساثغت٦ ٍت٫٤ ٝخجتت ٣ ٝق٢تبداس ٣رت٤د داسد              ٝت٤ػظ

(Hamidizadeh, et al., 2014 دس تحَٮٌ د٭ٖش ٦ّ ت٤ػظ ّضاص٫ ٣ ؿ٤ٗ، ا١زبٛ ؿذ، ١تب٭ذ ١ـبٟ داد ٦ّ فْٞٚشد ٤١آ٣س٫ ث٦ .)
دسكذ تحت تبحٮش ٝؼتَٮٜ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ىشإٮش اػت ٣ ا٭ت٠ تتبحٮش ثت٦ ٣ػتٮ٦ٚ ٭تبدٕٮش٫ ػتبصٝب٬١ تقتذ٭٘ ٝت٬ ؿت٤د           79ٝٮضاٟ 

(Kazazi & Shoul, 2014،ٟٝحٞذ٫ ٣ ٧ْٞبسا ٕ٘ .)  ٟػجِ ٧ب٫ س٧جش٫ ٣ تيْتش اػتتشاتظ٭ِ دس ػتغح    »پظ٧٣ـ٬ ثب ف٤٢ا
٧ب ثشسػ٬ ساثغ٦ ثٮ٠ ػجِ ٧ب٫ س٧جتش٫ ٣ تيْتش اػتتشاتظ٭ِ دس ػتغح ػتبصٝب٬١ دس      سا اسائ٦ ٤ٞ١د١ذ. ٧ذه پظ٧٣ؾ آٟ« ػبصٝب٬١

جتش٫ ٣ تيْتش   ؿشّت٨ب٫ ك٢قت٬ ىقبٗ دس ثخؾ مزا٭٬ ٣ داس٣٭٬ اػتبٟ ا٭لاٛ ث٤د. ٭بىت٦ ٧تب ١ـتبٟ داد ّت٦ ثتٮ٠ ػتجِ ٧تب٫ س٧      
اػتشاتظ٭ِ دس ػغح ػبصٝب٬١ ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس٫ ٣ر٤د داسد ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ ٝـخق ؿذ ٦ّ س٧جش٫ تح٤ٗ آىش٭٠ ثٮـتش٭٠ تتبحٮش  

(. ١تب٭ذ تحَٮٌ ّشد١بئٮذ ٣ ٧ْٞتبساٟ، حتب٬ّ اص آٟ اػتت ّت٦     Golmohammadi et al., 2014سا ثش تيْش اػتشاتظ٭ِ داسد )
٤١ػبص٫ سا٧جشد٫ داسد. ٧ٞچ٢ٮ٠ تبحٮش چـٜ ا١ذاص ٝـتشُ، تيْش ػٮؼت٬ٞ، س٧جش٫ ٝـتبسّت٬ ٣  ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ تبحٮش ثؼضا٭٬ دس 

(. احٞذ٭بٟ ٣ ٧ْٞبساٟ، Kordnaeij, et al., 2014ت٤ػق٦ ؿب٭ؼت٬ٖ ٧ب٫ ّبس٢ّبٟ ثش ٤١ػبص٫ سا٧جشد٫ ٤ٝسد تب٭ٮذ ٍشاس ٕشىت )
دٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ٣ ٤١آ٣س٫ ػبصٝب٬١ داسد ٣ اص آ١زب ٦ّ ٝذٗ ٣ خب٬َٙ ٣ حبر٬ ّش٭٬ٞ، ١ٮض ١ـبٟ داد١ذ ٦ّ س٤ّد دا١ؾ، احش ٢ٝي٬ ثش ٭ب
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 ٧Ahmadianب٫ ٝقبدلات ػبختبس٫ ػ٦ دا١ـٖب٥ ٤ٝسد ثشسػ٬ ثب ٧ٜ تيب٣ت داس١ذ، ٤١ؿ دا١ـٖب٥ دس ا٭٠ تحَٮٌ احش تقذ٭ٖٚش داسد )

& Shekari, 2012; Khalegifar & Hajkarimi, 2012 .) 
ساثغ٦ ثٮ٠ ٕشا٭ؾ اػتشاتظ٭ِ ؿشّت ثب فْٞٚشد ػتبصٝب٬١ ثتب اػتتيبد٥ اص س٣٭ْتشد     ثشسػ٬  »صاسف٬ ٣ ٧ْٞبساٟ، پظ٧٣ـ٬ ثب ف٤٢اٟ 

ساثغت٦   ثٮ٠ ٕشا٭ؾ اػتشاتظ٭ِ ؿشّت ثب فْٞٚشد ػتبصٝب٬١ سا اسائ٦ ٤ٞ١د١ذ. ١تب٭ذ پظ٧٣ؾ ١ـبٟ داد٥ اػت «  ّبست اٝتٮبص٫ ٝت٤اصٟ
٫ ٝق٢بداس٫  ٟ داد ٦ّ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ساثغ١٦ـب(. ٧ٞچ٢ٮ٠ تحَٮٌ فلا٦ٝ ٣ َٝذ٬ٝ، Zarei, et al., 2010ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد )

٬ٙ٣ فٚت تأحٮش ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثش فْٞٚشد ػبصٝبٟ ت٨٢ب تأحٮش آٟ ثش ت٤اٟ سٍبثت ٣ ٤١آ٣س٫ ػبصٝبٟ اػت؛ . ثب فْٞٚشد ػبصٝبٟ داسد
 ,Aalame & Moghaddamد )٫ ٝق٢بداس٫ ٝٮبٟ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝبٟ ٣ ١تب٭ذ ٝب٬ٙ /اٍتلبد٫ ػبصٝبٟ ٣ر٤د ١ذاس ساثغ٦ ٧ٞچ٢ٮ٠

(. ٥٤١ اثشا٧ٮٜ ٣ حٞل٬، تحَٮ٬َ ثب ٧ذه اسص٭بث٬ فْٞٚشد ٝشاّض ف٬ٞٚ ّبسثشد٫ اػتبٟ ٝشّض٫ ثتب اػتتيبد٥ اص ٝتذٗ تقتب٬ٙ     2010
٣ دس  34/8، دس صٝٮ٦٢ خظ ٝـت٬ ٣ سا٧جشد٧تب ٝٮتب١ٖٮ٠    62/8ػبصٝب٬١ ا١زبٛ داد١ذ. ٭بىت٦ ٧ب ١ـبٟ داد ٦ّ دس صٝٮ٦٢ س٧جش٫ ٝٮب١ٖٮ٠ 

 (. Navehebrahim & Hamsaee, 2010ث٦ دػت آٝذ ) 13/8ٝٮب١ٖٮ٠  ٤ٝسد ٝقٮبس ىشا٭٢ذ٧ب
ّبؽ٬ٞ ٣  (. ٧ٞچ٢ٮBavarsad, 2014٠ثب٣سػبد ١ـبٟ داد ٦ّ ثٮ٠ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثب فْٞٚشد ؿشّت ساثغ٦ ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد )

٫ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ساثغ٦ ٣ فْٞٚشد ػبصٝب٬١ ثب ت٤ر٦ ث٦ ١َؾ ٣اػغ٦ ا ّؼت ٣ ّبس سا٧جشد٧ب٧٫ْٞبساٟ، ١ـبٟ داد١ذ ٦ّ ثٮ٠ 
ػب١ض ٣ ٧ْٞبساٟ، دس پظ٧٣ـ٬ ثب ف٤٢اٟ ثشسػ٬ ساثغ٦ ٤١آ٣س٫ ثب ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ٣ (. Kazemi, 2013ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد )

 ,.Sanz-Valle, et alؿشّت دس٭بىت٢ذ ٦ّ، ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثش ا٭زبد ٤١آ٣س٫ دس ػبصٝبٟ احشٕزاس ث٤د ) 451ىش٢٧ٔ دس ٝٮبٟ 

٬ٝ  TQM(. ٤ٕٚ٤ّ٤ّ دس تحَٮ٬َ ١ـبٟ دادد ٦ّ ثٮ٠ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ٣ فْٞٚشد ؿشّت ساثغ٦ ٝق٢بداس داسد ٣ ٤١آ٣س٫ ٣ 2011
ٝٮ٤ٖئ٘، دس پظ٧٣ـ٬  (.٣Kocoglu, 2011 فْٞٚشد ؿشّت داؿت٦ ثبؿ٢ذ ) ثٮ٠ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ت٤ا٢١ذ ١َؾ ٝٮب١ز٬ دس استجبط 

ا٫ ثشا٫ رب٭ض٥ ٬ٚٝ ّٮيٮت اػت ٣ ٧ٞچ٢ٮ٠ ١َؾ ثؼضا٭٬ دس اىضا٭ؾ ّٮيٮت ٣  ١ـبٟ داد ٦ّ ٝقشى٬ چبسچ٤ة ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت پب٭٦
(. ثبس٣، ع٬ پظ٧٣ـ٬ دس٭بىت٢ذ ٦ّ ٝذ٭ش٭ت ّٮيٮت ٣ ٭بدٕٮش٫ Miguel, 2006ث٨ج٤د ّٮيٮت خذٝبت ٣ فْٞٚشد ػبصٝبٟ ٧ب داسد )

٦ ٣ ث٨ج٤د ا١زبٛ ٣ؽب٭و ٣ ا١تَبٗ دا١ؾ ػبصٝب٬١ استجبط رذا ١ـذ٬١ ثب ٧ٜ داس١ذ ٣ ا٭٠ استجبط ثبفج ث٨ج٤د فْٞٚشد ػٮؼت٬ٞ، ت٤ػق
 ٭بدٕٮش٫ ث٦ ٣اػغ٦ اػتشاتظ٭ِ (. ثب ت٤ر٦ ث٦ پٮـ٢ٮ٦ تحَٮٌ ٣ استجبط تيْشBorrow, 2008رذ٭ذ دس ػغح ػبصٝبٟ ٬ٝ ؿ٤د )

 ث٦ EFQM ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ دس اػتشاتظ٭ِ تيْش ٧ب٫ ٝختٚو، دس ا٭٠ تحَٮٌ ػق٬ ٬ٝ ؿ٤د تب تبحٮشدس فْٞٚشد ػبصٝبٟ ػبصٝب٬١
 ىشضٮ٦ ٝغشح ٣ ٤ٝسد ثشسػ٬ ٍشاس ٕٮشد. 4تبثق٦ دس ع٬  ٧ب٫ ؿشّت ٣ ١ٮش٣ ٣صاست ػتبد٫ ح٤ص٥ دس ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ غ٣٦اػ

 :١ؾش٫ ث٦ ؿْ٘ ص٭ش اػتيبد٥ ؿذ٥ اػتدس ا٭٠ تحَٮٌ اص چ٨بسچ٤ة 
1ّبػ٬ ٣ ٕٚذ٠ٝ:  تيْش اػتشاتظ٭ِ-

٢٢ّذ٥ ٣ ٭ِ تيْش ػٮؼتٜ ٝح٤س،٧ذا٭ت  اػتشاتظ٭ِ سا ث٦ ك٤ست ٭ِ تيْش ادسا٬ّ، تيْش 
ىشكت عٚجب٦١ ٦ّ اىشاد ٣ ػبصٝبٟ سا ث٦ ػ٫٤ اّتـبه رذ٭ذ ٣ اػتشاتظ٫ ٧ب٫ آسٝب٬١ ٧ذا٭ت ٬ٝ ٢ّذ،تقش٭و ٬ٝ ٢٢ّذ 

(Goldman, 2010 & Casey٣٭ظ٬ٕ ٧ب٫ ا٭٠ تيْش، ؿبٝ٘ تل٤س .) ثشآٟ،ىشكت ر٤٭٬ ٤٧ؿ٢ٞذا٦١، دسُ تٞشّض ٣ آ٭٢ذ٥ 

ر٬٢٧ ٝت٤٢ؿ  ا٧٤ٖٙب٫ ٣ خلاٍٮت ىشضٮ٦ ػبص٫، ٝج٢ب٫ ثش ٢ٝقغو ٣ تلٞٮٜ ٕٮش٫ؿ٢بخت٬  ٝيب٧ٮٜ ٣ ٭بدٕٮش٫ ٝج٢ب٫ ثش ٤ٍٝقٮت
(Hosseini, 2013.) 
 فْٞٚشد ث٨ج٤د دس ػبصٝب٬١ تقب٬ٙ ٝذٗ ٧ب٫ اص اػتيبد٥ ١ـبٟ ٬ٝ د٧ذ ٧ٜ اٝش٣ص٥ ثشسػ٬ ٧ب: EFQMٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ -

ٝج٢ب٭٬  ف٤٢اٟ ث٦ ػبصٝب٬١ تقب٬ٙ ٝذٗ ٧ب٫ اص ّـ٤س٧ب اص ثؼٮبس٫ ٝذٗ ٧ب ٦١٤ٕ ا٭٠ ٤ٍت ث٦ اػت.ثب  ت٤ر٦ ث٤د٥ ٝؤحش ػبصٝبٟ ٧ب
 ٬ٚٝ ػغح دس ؿشّت ٧ب ثشا٫ َٝب٭ؼ٦ سا َٝٮبػ٬ ٦ّ ّشد٥ ا١ذ اػتيبد٥ ٬ٚٝ ػغح دس ث٨ش٥ ٣س٫ ٣ ّٮيٮت رب٭ض٥ ٧ب٫ تذ٣٭٠ ثشا٫

 3٣س٧جش٫ ٝذاس٫، ػبصٝبٟ،ٝـتش٫ تقب2٬ٕٙشا٭٬ ؿبٝ٘ ١تٮز٦ EFQMٝيب٧ٮٜ ث٢ٮبد٭٠ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١  د٧ذ ٬ٝ دػت سا
 ٧ب٫ ،٭بدٕٮش٫،ٝؼئ٤ٙٮت ا١ؼب٬١ ٢ٝبثـ ت٤ػق٦ ٣ ّبس٢ّبٟ ٧ب،ٝـبسّت ٣اٍقٮت ٣ ىشا٭٢ذ٧ب ثش ٝجت٬٢ َٝبكذ،ٝذ٭ش٭ت دس حجبت

 (.Seyyedi, et al., 2015ارتٞبف٬ ٬ٝ ثبؿذ)
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 ٧ب٫ اػتشاتظ٫ اىشاد، ر٠٧ دس ٤ٝر٤د دا١ؾ حيؼ ث٦ د١جبٗ ػبصٝبٟ آٟ دس ٦ّ اػت ىشآ٭٢ذ٫ ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١:-

 4(.٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ داسا٫ ٝضا٭ب٫ ٝتقذد٫ ٬ٝ ثبؿذ ٦ّ ؿبٝ٘ اىضا٭ؾ تق٨ذValaski et al., 2012اػت ) ٧ب ١َـ٦ ػبصٝبٟ ٣
ث٦ دا١ؾ ٣ ٭بدٕٮش٫، اػتَجبٗ اص ا٭ذ٥ ٧ب٫ تبص٥ ٣ اىضا٭ؾ ثٮ٢ؾ دس فْٞٚشد ػبصٝبٟ،تش٣٭ذ ّؼت دا١ؾ اص عش٭ٌ ٭بدٕٮش٫ ٧ب٫ 

(. ٤ٝٙي٦ ٧ب٫ Beighzadeh et al., 2011)رذ٭ذ ٣ ت٤ا١ب٭٬ پبػخ٤ٖ٭٬ ث٦ ح٤ادث ٣تح٤لات ٝحٮظ خبسر٬ ٣مٮش٥ ٬ٝ ثبؿذ 
 Hosseininasabرٞق٬) ر٬٢٧، آسٝبٟ ٝـتشُ، ٭بدٕٮش٫ ٧ب٫خل٬، ٝذٗؿ ػٮؼت٬ٞ، ٍبثٚٮت ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ؿبٝ٘ ١ٖشؽ

et al., 2011.) ٜٕش٬٧٣،  ٭بدٕٮش٫ ٣ ػبصٝب٬١، ّبس ىش٢٧ٔ -ٝـتشُ، ا١ذاص ٧ٞچ٢ٮ٠ ٤ٝٙي٦ ٧ب٫ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ سا ؿبٝ٘ چـ
ٞب٭ذ ١ّبس٢ّبٟ ٝقشى٬ ٬ٝ ٧ب٫ ؿب٭ؼت٬ٖ ٝـبسّت٬، ت٤ػق٦ دا١ؾ، س٧جش٫ ٕزاؿت٠ اؿتشاُ تيْش ػٮؼت٬ٞ، ث٦

(Tymournezhad & Sarihi, 2011 .) ا٭٠ تيْش اػتشاتظ٭ِ ٕٚذ٠ٝ ٝذٗ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ١ٮي٦،ثشا٭٠ اػبع ثب ت٤ر٦ ث٦ ،
 ش٣ٮ٣صاست ١  ٫ح٤ص٥ ػتبد دس ث٦ ٣اػغ٦ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ EFQMتقٮٮ٠ ١َؾ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ پظ٧٣ؾ ث٦ 
 ٦ ٬ٝ پشداصد.تبثق ٣٫ ؿشّت ٧ب
 :ٌ اص س٣ؿ٨ب٫ ر٭٘ اػتيبد٥ ؿذ٥ اػتتحَٮر٨ت ا١زبٛ 

س٣ؽ تحَٮٌ حبضش ث٦ ٙحبػ ٧ذه ّبسثشد٫ اص ٤١ؿ ٧ٞجؼت٬ٖ ٣ ث٦ ٙحبػ اػتشاتظ٫،اص ٤١ؿ ٬ّٞ ٣ ث٦ ٙحبػ اثضاس رٞـ آ٣س٫ 
٣  ش٣ٮ٣صاست ١  ٫ّبس٢ّبٟ ح٤ص٥ ػتبدربٝق٦ ا٭٠ پظ٧٣ؾ ؿبٝ٘ ّٚٮ٦ ٝذ٭شاٟ ٣  اعلافبت، پٮٞب٭ـ٬ ثب اثضاس پشػـ٢ب٦ٝ ٬ٝ ثبؿذ.

٢ٝؾ٤س اص ؿشّت٨ب٫  ٝـن٤ٗ خذٝت ٧ؼت٢ذ. ١1394يش ٬ٝ ثبؿذ ٦ّ دس ػبٗ  ٦35324 دس ػغح ّـ٤س  ث٦ تقذاد   تبثق ٫ؿشّت ٧ب
تبثق٦  ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬ خب٤١اد٥ آة، ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬ خب٤١اد٥ ثشً، ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬ خب٤١اد٥ آة ٣ ىبضلاة ٣ ػب٭ش ؿشّت٨ب٫ 

ؿشّت ٝذ٭ش٭ت ٢ٝبثـ آة ا٭شاٟ، ؿشّت ت٤ػق٦ ٢ٝبثـ آة   اص ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬ خب٤١اد٥ آة؛ ٢ٝؾ٤س .د٣ٙت٬ تبثق٦ ٣صاست ١ٮش٣ ٬ٝ ثبؿذ
 ٣ ١ٮش٫٣ ا٭شاٟ، ؿشّت ت٤ػق٦ ٢ٝبثـ آة ٣ خبُ ػٮؼتبٟ ٣ آة ٣ ثشً خ٤صػتبٟ ث٦ فلا٥٣ ؿشّت٨ب٫ آة ٢ٝغ٦َ ا٫ ٬ٝ ثبؿذ.

)ت٤ا١ٮش(، ػبصٝبٟ ت٤ػق٦ ثشً ا٭شاٟ، ػبصٝبٟ ث٨ش٥ ٢ٝؾ٤س اص ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬ خب٤١اد٥ ثشً؛ ؿشّت ت٤ٙٮذ ٣ ا١تَبٗ ١ٮش٫٣ ثشً ا٭شاٟ 
ا٫  ٣س٫ ا١شط٫ ا٭شاٟ ) ػبثب (، ػبصٝبٟ ا١شط٭٨ب٫ ٤١ ا٭شاٟ ) ػب١ب (، ؿشّت ٝذ٭ش٭ت ؿج٦ْ ثشً ا٭شاٟ ث٦ فلا٥٣ ؿشّت٨ب٫ ثشً ٢ٝغ٦َ

 ٬ٝ ثبؿذ.
شّت٨ب٫ آة ٣ ىبضلاة ٢ٝؾ٤س اص ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬ خب٤١اد٥ آة ٣ ىبضلاة؛ ؿشّت ٢٨ٝذػ٬ آة ٣ ىبضلاة ّـ٤س ث٦ فلا٥٣ ؿ

 س٣ػتب٭٬ ٬ٝ ثبؿذ.
ّبسثشد٫ ك٢قت آة ٣ ثشً، ٤ٝػؼ٦  -٧ٞچ٢ٮ٠ ٢ٝؾ٤س اص ػب٭ش ؿشّت٨ب٫ د٣ٙت٬؛ ح٤ص٥ ػتبد٫ ٣صاست ١ٮش٣، ٝزتٞـ ٧ب٫ ف٬ٞٚ

 ثبؿذ . تحَٮَبت آة ٣ پظ٧٣ـٖب٥ ١ٮش٣ ٬ٝ
 ّبس٢ّبٟ ح٤ص٥ ػتبد٫ ٣صاست ١ٮش٣ ٣ ؿشّت ٧ب٫ تبثق٦ (:1رذ٣ٗ ؿٞبس٥ )

 دسكذ ذادتق ٤١ؿ ؿشّت سد٭و

 % 24 8417 ؿشّت ٧ب٫ تبثق٦ خب٤١اد٥ آة 1

 %54 19170 ؿشّت ٧ب٫ تبثق٦ خب٤١اد٥ ثشً 2

 %17 6139 ؿشّت ٧ب٫ تبثق٦ خب٤١اد٥  آة ٣ ىبضلاة 3

 % 5 1598 ح٤ص٥ ػتبد٫ ٣ ػب٭ش ؿشّت٨ب٫ تبثق٦ 4

 % 100 35324 رٞـ ّ٘

تبثق٦ ٣صاست ١ٮش٣/ ٝقب١٣ت تحَٮَبت ٣ ٢ٝبثـ ا١ؼب٬١/ دىتش ت٤ػق٦ ٢ٝبثـ ا١ؼب٬١/ ٕش٥٣ ٢ٝجـ : ّتبثچ٦ آٝبس ٣ اعلافبت ١ٮش٫٣ ا١ؼب٬١ ؿشّت ٧ب٫ 
 ا١ٖٮضؽ ٣ ّبسآٝذ٫

                                                 
4 Commitment 



 021                                  تبثق٦ ٣٫ ؿشّت ٧ب ش٣ٮ٣صاست ١ ٫دس ح٤ص٥ ػتبد ٬ػبصٝب١ ٫شٮبدٕ٭ث٦ ٣اػغ٦  EFQMٝذٗ  ٫ػبص بد٥ٮدس پ ِ٭ثشسػ٬ تيْش اػتشاتظ

ثبؿذ. ثب ت٤ر٦ ث٦ حزٜ ا٫  ثب اػتيبد٥ اص رذ٣ٗ ّشرؼ٬ ٣ ٤ٝسٕبٟ ٬ٝث٦ ك٤ست تلبدى٬ اص ٤١ؿ عج٦َ ،ٕٮش٫ دس ا٭٠ پظ٧٣ؾ٦١٤ٞ١
 ٝذ٭شاٟ ٣ ّبس٢ّبٟ ١يش اص ّٚٮ٦ 380ثب اػتيبد٥ اص رذ٣ٗ ّشرؼ٬ ٣ ٤ٝسٕبٟ ٦١٤ٞ١ پظ٧٣ؾ حبضش ؿبٝ٘  (١يش  35324)ربٝق٦ آٝبس٫ 

  .ثبؿذتبثق٦ دس ػغح ّـ٤س ٬ٝ ٧ب٫ ؿشّت ٣ ١ٮش٣ ٣صاست  ػتبد٫ ح٤ص٥

 بحث و نتایج – 1
 ثبؿذ :اىشاد ٤ٝسد ٝغبٙق٦ ث٦ ك٤ست ر٭٘ ٬ٝ  ١تٮز٦ حبك٦ٚ اص ت٤كٮو ٝتنٮش٧ب٫ د٤ٕٝشاىٮِ )رٞقٮت ؿ٢بػ٬(

دس ا٭٢زب اثتذا ث٦ ١تب٭ذ ت٤كٮي٬ حبك٘ اص داد٥ ٧ب٫ تحَٮٌ ٬ٝ پشداص٭ٜ.رذ٣ٗ ص٭ش ت٤ص٭ـ ىشا٣ا٬١ ٣ دس كذ اىشاد ٤ٝسد ٝغبٙق٦ سا ثتش  
 اػبع ف٤اٝ٘ رٞقٮت ؿ٢بػ٬ ) ر٢ؼٮت ، تحلٮلات ، ػبث٦َ ّبس٫ ، ٣ضقٮت ػ٬٢ ( ١ـبٟ ٬ٝ د٧ذ.

 ت ؿ٢بػ٬( اىشاد ٤ٝسد ٝغبٙق٦( : ت٤كٮو ٝتنٮش٧ب٫ د٤ٕٝشاىٮِ ) رٞقٮ2ؿٞبس٥ ) رذ٣ٗ

 ٝتنٮش٧ب٫ د٤ٕٝشاىٮِ ؿشح ىشا٣ا٬١ دسكذ  

  ٝشد 242 63
 صٟ 142 37 ر٢ؼٮت

  ٭شد٭پ٣ٜٚ ص ٭پٜٚد 60 16
 

 تحلٮلات

 ٭پٜٚد ى٤ً 34 9

 ٙٮؼب١غ 169 44

 ٮؼب١غٙ ى٤ً 109 28

 دّتش٫ 12 3

  ػبٗ 5 ٭شص 14 4
 

 ػبث٦َ ّبس٫

 ػبٗ 10تب  5 53 14

 ػب15ٗتب  11 113 29

 ػبٗ 20تب  16 20 5

 ثبلا ٭٦ػبٗ  21 184 48

  ػبٗ 30 ٭شص 19 5
 

 ٣ضقٮت ػ٬٢

 ػب40ٗتب  31 164 43

 ػب50ٗتب  41 87 22

 ثبلا ث٦ ػبٗ  51 114 30

 

 اػٞٮش٤١ه( اػتيبد٥ ٕشد٭ذ٥ اػت -اص آص٤ٟٝ ١شٝبٗ ث٤دٟ )٤ٞٙ٤ّٕش٣هث٦ ٢ٝؾ٤س ٝـخق ّشدٟ ١شٝبٗ ث٤دٟ ت٤ص٭ـ داد٥ ٧ب٫ 
ٝتنٮش٧ب٭٬ ٦ّ ػغح ٝق٢بداس٫   .ا٭٠ آص٤ٟٝ ث٦ ٢ٝؾ٤س ٝـخق ّشدٟ ١شٝبٗ ث٤دٟ ت٤ص٭ـ داد٥ ٧ب٫ ٭ِ ٝتنٮش اػتيبد٥ ٬ٝ ؿ٤د

 .ثبلاتش ث٦ دػت ٬ٝ آ٭ذ، داسا٫ ت٤ص٭ـ ١شٝبٗ ٧ؼت٢ذ05/0آص٤ٟٝ آ٨١ب، اص 

H0: ٧ب اص ربٝق٦ ١شٝبٗ آٝذ٥ ا١ذ( ٧ب ١شٝبٗ اػت )داد٥ داد٥  
H1: ٧ب اص ربٝق٦ ١شٝبٗ ١ٮبٝذ٥ ا١ذ( )داد٧٥ب ١شٝبٗ ١ٮؼت  داد٥  

ثبؿذ ىشم كيش سا ١تٮز٦ ٬ٝ ٕٮش٭ٜ ٣ دس ك٤ست٬ ٦ّ َٝذاس ػتغح ٝق٢ت٬    (05/0إش َٝذاس ػغح ٝق٬٢ داس٫ ثضسٕتش اص َٝذاس خغب )
 ( ثبؿذ ىشم ٭ِ سا ١تٮز٦ ٬ٝ ٕٮش٭ٜ.05/0)  داس٫ ٤ّچْتش اص خغب

 ( :  ١تب٭ذ آص٤ٟٝ ٤ٞٙ٤ّٕش٣ه اػٞٮش٤١ه 3رذ٣ٗ ؿٞبس٥ )
 ١تٮز٦ ٕٮش٫ تب٭ٮذ ىشضٮ٦ َٝذاس خغب ػغح ٝق٬٢ داس٫ ٝتنٮش

 ١شٝبٗ اػت ٧ب ١شٝبٗ اػت داد٥ 05/0 083/0 ٭ِتيْش اػتشاتظ

 ١شٝبٗ اػت ٧ب ١شٝبٗ اػت داد٥ 05/0 294/0 ٬ػبصٝب١ ٭بدٕٮش٫

 ١شٝبٗ اػت ٧ب ١شٝبٗ اػت داد٥ 05/0 281/0 ٬ػبصٝب١ ٬تقبٙ
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اػٞٮش٤١ه ١تٮز٦ ٕشىتٮٜ ٦ّ ٧ش ػ٦ ٝتنٮش تيْش اػتشاتظ٭ِ، ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ٣ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١  –ثب اػتيبد٥ اص آص٤ٟٝ ٤ٞٙ٤ّٕش٣ه 
 ١شٝبٗ ٬ٝ ثبؿ٢ذ. پغ ثشا٫ آص٤ٝدٟ ا٭٠ ٝتنٮش٧ب اص س٣ؿ٨ب٫ پبساٝتش٫ اػتيبد٥ ٬ٝ ١ٞبئٮٜ.

١ذاص٥ ٕٮش٫ اػتيبد٥ كحت ٝذٗ ٧ب٫ ا ثشا٫ اعٞٮ٢بٟ اص كحت ٝذ٨ٙب٫ ا١ذاص٥ ٕٮش٫ ٝتنٮش٧ب٫ تحَٮٌ اص تحٚٮ٘ فب٬ٚٝ تب٭ٮذ٫
 :ٕشد٭ذ

ٍج٘ اص ٣اسدٟ ؿذٟ ث٦ ٝشح٦ٚ آص٤ٟٝ ىشضٮبت ، اص كحت ٝذ٨ٙب٫ ا١ذاص٥ ٕٮش٫ ٝتنٮش٧ب٫ تحَٮٌ اعٞٮ٢بٟ حبك٘ ٤ٞ١د٭ٜ. ا٭٠ ّبس 
تيْش  ٮشٝتنثب ١ٖب٬٧ ثب ١تب٭ذ خش٣ر٬ ٙٮضسٗ ٝت٤ر٦ ٬ٝ ؿ٤٭ٜ ٦ّ ٝذٗ ٧ب٫ ا١ذاص٥ ٕٮش٫  ت٤ػظ ٝذٗ ٝقبدلات ػبختبس٫ ا١زبٛ ٣.

 ٬3 ٣ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ ٝذٗ ٢ٝبػج٬ اػت چ٤ٟ ٦ّ َٝذاس ّب٫ د٣ آٟ ث٦ دسر٦ آصاد٫ ٤ّچْتش اص ػبصٝب١ ٭ِ ، ٭بدٕٮش٫اػتشاتظ
٬ٝ ثبؿذ  3/0دسكذ اػت. ثبس فب٬ٚٝ تٞبٛ ػ٤الات ثضسٕتش اص  90ثبلا٫  ٣AGFI  GFIآٟ ّٜ ث٤د٥ ٣ َٝذاس  RMSEA ٣ َٝذاس 

 اػتيبد٥ ٕشد٭ذ.ث٢بثشا٭٠ اص تٞبٛ ػ٤الات دس آص٤ٟٝ ىشضٮبت 
 ث٦ ٢ٝؾ٤س ثشسػ٬ ثشاصؽ ٬ّٚ ٝذٗ ٝي٬ٝ٤٨ تحَٮٌ اص ٝذٗ ػبص٫ ٝقبدلات ػبختبس٫ اػتيبد٥ ؿذ٥ اػت.

 ٝذٗ دس حبٙت ٝق٬٢ داس٫

 
 

 ٝذٗ دس حبٙت اػتب١ذاسد

 
 ث٦ ٣اػغ٦ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ EFQMٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥پ ثش ٭ِتيْش اػتشاتظ(:  ثشاصؽ ٝذٗ تبحٮش 2ؿْ٘ ؿٞبس٥ )

 



 021                                  تبثق٦ ٣٫ ؿشّت ٧ب ش٣ٮ٣صاست ١ ٫دس ح٤ص٥ ػتبد ٬ػبصٝب١ ٫شٮبدٕ٭ث٦ ٣اػغ٦  EFQMٝذٗ  ٫ػبص بد٥ٮدس پ ِ٭ثشسػ٬ تيْش اػتشاتظ

ثش  ٭ِتيْش اػتشاتظ ٮشتبحا١ذاص٥ ٕٮش٫؛  ٝذٗ ا١ذاص٥ ٕٮش٫ ٢ٝبػج٬ ثشا٫ ثشسػ٬  اػبػ٬ ٝغشح ؿذ٥ ا٭٠ اػت ٦ّ آ٭ب ا٭٠ ٝذٗػؤاٗ 
٬ ٬ٝ ثبؿذ؟ ثشا٫ پبػخ ث٦ ا٭٠ پشػؾ ثب٭ؼت٬ آٝبس٩ ػبصٝب١ ٭بدٕٮش٫ ٫ٕش ٮب١ز٬ثب ت٤ر٦ ث٦ ١َؾ ٝ EFQMٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥پ

2  .٣ ػب٭ش ٝقٮبس٧ب٫ ٢ٝبػت ث٤دٟ ثشاصؽ ٝذٗ ٤ٝسد ثشسػ٬ ٍشاس ٕٮشد 
2  = 08/110 , df=87, p-value= 000/0 , RMSEA= 002/0  

Goodness of Fit Index (GFI) = 92/0  

Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 90/0  
 

ٝذٗ ا١ذاص٥ ٕٮش٫، ٝذٗ ٢ٝبػج٬ اػت چ٤ٟ ٦ّ َٝذاس ّب٫ د٣ آٟ ث٦ دسر٦ ثب ١ٖب٬٧ ثب ١تب٭ذ خش٣ر٬ ٙٮضسٗ ٝت٤ر٦ ٬ٝ ؿ٤٭ٜ ٦ّ 
 دسكذ اػت.  90ثبلا٫  ٣AGFI  GFIآٟ ّٜ ث٤د٥ ٣ َٝذاس  RMSEA ٣ َٝذاس 3آصاد٫ ٤ّچْتش اص 

ث٦ ٢ٝؾ٤س ثشسػ٬ ىشضٮ٦ اك٬ٚ پظ٧٣ؾ اص ١تب٭ذ ػ٦ آص٤ٟٝ ٧ٞجؼت٬ٖ، سٕشػٮ٤ٟ ٣ ٝذٗ ػبص٫ ٝقبدلات ػبختبس٫ ث٦ ؿشح ر٭٘ 
 ٥ ؿذ٥ اػت:اػتيبد

دس ك٤ست٬ ٦ّ ٧ش ػ٦ ىشضٮ٦ ىشف٬ تحَٮٌ ٤ٝسد تب٭ٮذ ٍشاس ثٖٮش١ذ ٬ٝ ت٤اٟ ١تٮز٦ ٕشىت ٦ّ ىشضٮ٦ اك٬ٚ تب٭ٮذ ؿذ٥ اػت، دس 
ثب ت٤ر٦ ث٦ ١تب٭ذ ث٦ دػت آٝذ٥ اص تزض٭٦ ٣ تحٚٮ٘ داد٥ ٧ب  ك٤ست سد ٧ش ٭ِ اص ىشضٮبت ىشضٮ٦ اك٬ٚ ٤ٝسد تب٭ٮذ ٍشاس ٬ٞ١ ٕٮشد.

 ضاٟ ٧ٞجؼت٬ٖ آٟ پب٭ٮ٠ ٬ٝ ثبؿذ، د٣ ىشضٮ٦ د٭ٖش داسا٫ ضش٭ت ٧ٞجؼت٬ٖ ٢ٝبػج٬ ٬ٝ ثبؿ٢ذ.ث٦ رض ىشضٮ٦ ا٣ٗ ٦ّ ٝٮ
 ٧ب٫ تحَٮٌ(: ١تب٭ذ ثشا٫ ٧ش ٭ِ اص ىشضٮ4٦رذ٣ٗ ؿٞبس٥ )

فر

 ضیه

معادلات  رگرسیون همبستگي عنوان فرضیه

 ساختاری

فر

 ضیه اول

 17/0 072/0 238/0 ٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥ثب پ ٭ِتيْش اػتشاتظ

 ضقٮو ٮوضق ٮبسثؼ ٢ٝبػت

فر

 ضیه دوم

 79/0 777/0 793/0 ٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥ثب پ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١

٫٤ٍ ٫٤ٍ ٫٤ٍ 

فر

 ضیه سوم

 07/0 213/0 213/0 ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ثب  ٭ِتيْش اػتشاتظ

 ٫٤ٍ ٢ٝبػت ٢ٝبػت

فر

 ضیه اصلي

 ٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥ثب پ ٭ِتيْش اػتشاتظ
 ثب ٝٮب١ز٬ ٕش٫ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١

 ىشضٮ٦تب٭ٮذ 

 
ثب ت٤ر٦ ث٦ ا٭٦ْ٢ ٧ش ػ٦ ىشضٮ٦ پظ٧٣ؾ ٤ٝسد تب٭ٮذ ٍشاس ٕشىت٦ اػت ٬ٝ ت٤اٟ ١تٮز٦ ٕشىت ٦ّ تيْش اػتشاتظ٭ِ ٧ٜ ث٦ ك٤ست 

 ٝؼتَٮٜ ٣ ٧ٜ اص عش٭ٌ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ س٫٣ پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ تبحٮش داسد.
تبحٮش   EFQM ٝذٗ ٫ػبص ٮبد٥پثب ت٤ر٦ ث٦ ا٭٦ْ٢ تيْش اػتشاتظ٭ِ ٭ْجبس ث٦ ك٤ست ٝؼتَٮٜ ٣ ٭ْجبس اص عش٭ٌ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثش 

 داسد، ٙزا ٝز٤ٞؿ ا٭٠ احشات ثش اػبع ٝذٗ ٝقبدلات ػبختبس٫ ث٦ ك٤ست ص٭ش ٬ٝ ثبؿذ :
 ٝؼتَٮٜ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثش پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ٝز٤ٞؿ احشات ٝؼتَٮٜ ٣ مٮش ش مٮش ٝؼتَٮٜ  +  تبحٮش ٝؼتَٮٜ ; تبحٮ

  ٝز٤ٞؿ احشات ٝؼتَٮٜ ٣ مٮش ٝؼتَٮٜ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثش پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١;  0/ 52(  +  79/0 × 43/0)
 ٝز٤ٞؿ احشات ٝؼتَٮٜ ٣ مٮش ٝؼتَٮٜ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثش پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ ; 52/0+  34/0
 ٝز٤ٞؿ احشات ٝؼتَٮٜ ٣ مٮش ٝؼتَٮٜ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثش پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١;   86/0
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داسد  EFQMٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥پٙزا ثش اػبع ١تب٭ذ ٝذٗ ٝقبدلات ػبختبس٫ ٬ٝ ت٤اٟ ٕيت تيْش اػتشاتظ٭ِ تبحٮش ٝق٬٢ داس٫ ثش ثش 
 ٬ٝ ثبؿذ. ٦ّ86/0 ٝز٤ٞؿ ا٭٠ تبحٮش ثشاثش ثب 

 ٕشدد. ثشسػ٬ دس خل٤ف ١تب٭ذ حبك٘ اص پظ٧٣ؾ ث٦ تشتٮت ىشضٮ٦ ٧ب پشداخت٦ ٣ پٮـ٨٢بدات اسائ٦ ٬ٝ دس ا٭٢زب ث٦ ثحج ٣

   :ٗٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥ثب پ ٭ِتيْش اػتشاتظ ٮ٠ثىشضٮ٦ ا٣EFQM .ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد 
 ٣ر٤د داس ٝق٬٢ ساثغ٦ EFQM ٝذٗ  ػبص٫ پٮبد٥ ثب اػتشاتظ٭ِ تيْش ثٮ٠ ٦ّ د٧ذ ٬ٝ ١ـبٟ پظ٧٣ؾ ٧ب٫ داد٥ اص حبك٦ٚ ١تب٭ذ
 ٣ر٤د ثب ٕيت، اٝش٣ص٥ ت٤اٟ ٬ٝ ساػتب دسا٭٠ .ٕشدد EFQM ٝذٗ  ػبص٫پٮبد٥ ػجت ت٤ا١ذ ٬ٝ اػتشاتظ٭ِ تيْش ٦ّ ٝق٢ب ثذ٭٠.داسد

 اػت ضش٣س٫ ٧ب ػبصٝبٟ ثشا٫ ٕزؿت٦ اص ثٮؾ اػتشاتظ٭ِ ٝذ٭ش٭ت ٧ب٫ ىشا٭٢ذ ّبس،ا١زبٛ ٣ ّؼت ىضب٫ دس ىشا٣اٟ ٧ب٫ چبٙؾ
 ٦ّ دا٢١ذ ٬ٝ ىشا٭٢ذ٫ سا ث٤د. تيْش اػتشاتظ٭ِ ١خ٤ا٧ذ ٝٮؼش ٧ٜ ثَب ادا٦ٝ حت٬ ٧ب ػبصٝبٟ اص ثؼٮبس٫ ا٫ ثش آٟ ا١زبٛ ثذ٣ٟ ٣

 ٝحٮظ ٣ ػبصٝبٟ اص ٝتيب٣ت ١ٖشؿ٬ تب ثٮ٢ذ٭ـ٢ذ س٣صا٦١ ٝذ٭ش٭ت٬ ىشا٭٢ذ٧ب٫ ٣ ٧ب ثحشاٟ اص ىشاتش ت٤ا٢١ذ ٬ٝ آٟ عجٌ اسؿذ ٝذ٭شاٟ
 اػت. ا٭٠ ٧ب ىشكت اص ثشداس٫ ث٨ش٥ ٣ ٤ٝر٤د ٣ضقٮت اص ى٨ٜ ٣ ثلٮشت ٭ِ اػتشاتظ٭ِ تيْش آ٣س١ذ. دس ٣اٍـ ثذػت آٟ ٝتنٮش

 ؿشا٭ظ ا٭٠ ث٦ پبػخ٤ٖ٭٬ ثشا٫ ٣ ؿ٤د ؿ٢بخت٦ ٤ٍٝـ ث٦ ٣ دسػت٬ ث٦ آٟ ٤ٍافذ ٣ ثبصاس ٧ب٫ ٣اٍقٮت تب ٢ّذ٬ٝ ِّٞ ٧بثلٮشت
ىق٬ٚ،  ا٣ضبؿ ث٦ ١ؼجت ٝذ٭شاٟ ٣ ٕشدد حبك٘ ٝذ٭شاٟ دس تيْش٫ چ٢ٮ٠ ٦ّ ؿ٤د. صٝب٬١ خٌٚ آىش٭٬٢ اسصؽ ٣ ثذ٭ـ سا٧ْبس٧ب٫

 ث٦ ٦ّ ٝذ٭شا٬١ چ٢ٮ٠ ثبؿذ. ٍغقب داؿت٦ س٣ پٮؾ ٝؼبئ٘ ثشا٫ ٢ٝبػج٬ س٭ض٫ثش١ب٦ٝ ثت٤ا١ذ ٣ داؿت٦ ربٝق٬ اعلافبت آ٭٢ذ٥ ٣ ٕزؿت٦
 ث٦ ١ٮض فْٞٚشد ثبؿ٢ذ، ر٨ت اسص٭بث٬ ٬ٝ ػبصٝبٟ دس خ٤د اػتشاتظ٭ِ تيْش ث٨ج٤د عش٭ٌ اص ٝغ٤ٚة فْٞٚشد ث٦ دػتٮبث٬ د١جبٗ
 س٣ؽ ٧ٞچ٤ٟ ٤١٭٠ ٧ب٫ س٣ؽ اص اػتيبد٥ ثب تب ١ٞب٭٢ذ٬ٝ آٟ ثش ػق٬ ٣ ١ٮؼت٢ذ ٝت٬ْ فْٞٚشد اسص٭بث٬ ٍذ٭٬ٞ ٣ ػ٢ت٬ ٧ب٫س٣ؽ

EFQM داؿت٦ سا تش٢ٝ٫بػت ٣ تشدٍٮٌ ٧ب٫س٭ض٫ آٟ، ثش١ب٦ٝ ثب ٝت٢بػت تب پشداخت٦ ػبصٝبٟ فْٞٚشد اسص٭بث٬ تش، ث٦ّبٝ٘ ٣ 
 ث٦ ػ٢ت٬ ٧ب٫ س٣ؽ ث٦ ١ؼجت سا ػبصٝبٟ EFQM ٝذٗ ٦ّ اػت ؿذ٥ حبثت ٧ب٫ ٝختٚوپظ٧٣ؾ دس اٝش٣ص٥ ٦ّ چشا .ثبؿ٢ذ

 ١ٞب٭٢ذ.٬ٝ ّؼت آٟ اص تش٫ ٝغ٤ٚة ٝذ٭شاٟ، ١تب٭ذ ٣ د٧ذ٬ٝ ٍشاس اسص٭بث٬ ٤ٝسد تش٫ ربٝـ ك٤ست

  ٗىشضٮ٦ د٣ٛ : ثٮ٠ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ثب پٮبد٥ ػبص٫ ٝذEFQM  .ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد 

 ٣ر٤د داس ٝق٬٢ ساثغ٦ EFQM ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ ثب ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ ثٮ٠ ٦ّ د٧ذ٬ٝ ١ـبٟ پظ٧٣ؾ ٧ب٫داد٥ اص حبك٦ٚ ١تب٭ذ
 ٤ٞ١د، ارفبٟ ت٤اٟ ٬ٝ ساػتب دس ا٭٠ .ٕشدد EFQM ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ ػجت ت٤ا١ذ ٬ٝ ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ ٦ّ ٝق٢ب ثذ٭٠.داسد

 فلا٥٣، ث٦ ؿ٤د، ٬ٝ فبد٫ تذس٭ذ ث٦ ٣ ٭بىت٦ دا١ؾ، ت٤ػق٦ آٟ ع٬ ٦ّ ثبؿذ ٬ٝ تزشث٦ ثش ٝجت٬٢ ىشا٭٢ذ٫ ٧ٞبٟ ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫
 دا١ؾ، اؿتشاُ اّتؼبة ؿبٝ٘ ىشا٭٢ذ د٧ذ. ا٭٠ ٬ٝ تنٮٮش سا ّبس٢ّبٟ رٞق٬ سىتبس ٣ ؿ٤د ٬ٝ ػبصٝب٬١ حبىؾ٪ ٣اسد ا٭زبدؿذ٥ دا١ؾ
 ٣ ٝب٬ٙ فْٞٚشد ثش ٣ ٭بثذ ػبصٕبس٫ تنٮٮش ثب ػشفت ث٦ تب ػبصد ٬ٝ ٍبدس سا ػبصٝبٟ ٭بدٕٮش٫، ثبؿذ. ا٭٬ٝ٠ دا١ؾ اػتيبد٥ اص ٣ دا١ؾ

 ثب ػبصٝب٬١ ٕيت، دس ت٤ا٬ٟٝ ساػتب دس ا٭٠ .ٕزاسد٬ٝ احش ٤١آ٣س٫ ٣ مٮش٤ٞٚٝع ٣ ٤ٞٚٝع ٝـبسّت٬ ٢ٝبىـ سٍبثت، ٝب٬ٙ، ٝض٭ت مٮش

 اىضا٭ؾ اػت ٝغ٤ٚة ٣اٍقبً ٧بآٟ ثشا٫ ٦ّ ١تب٭ز٬ خٌٚ ثشا٫ سا خ٤د ت٤ا١ب٭٬ پٮ٤ػت٦ اىشاد ػبصٝب٬١، ٭بدٕٮش٫ ثبلا٫ ػغ٤ح
 ػبص٫ پٮبد٥ ثب ثش ت٤اٟ ٬ٝ ػبصٝبٟ دس ٭بدٕٮش٫ ٤١ؿ پظ٧٣ؾ،ا٭٠ ا٭٠ اص حبك٘ ١تب٭ذ ٣ ؿذ٥ ٭بد ٝغبٙت ث٦ ت٤ر٦ د٢٧ذ. ثب ٬ٝ 

 .ثبؿذ ٍذ٭٬ٞ ٣ ػ٢ت٬ ٧ب٫ س٣ؽ رب٫ ث٦ فْٞٚشد اسص٭بث٬ ٤١٭٠ ٧ب٫ س٣ؽ ثْبسٕٮش٫ ػبص صٝٮ٦٢ ٣ ثبؿذ حشٕزاسا  EFQM ٝذٗ

  ٤ٝر٤د دا١ؾ تؼ٨ٮٜ ٣ ا١تـبس ٣ ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ اىضا٭ؾ ٦ّ ٤ٞ١د ارفبٟ ا٭٠ ٦١٤ٕ ت٤اٟ ٬ٝ سا اٝش ا٭٠ دلا٭٘ اص ٭٬ْ
 دس ٦ّ دا١ـ٬ ث٦ ت٤ر٦ ثب آٟ ثشسػ٬ ٍبث٘ ٧ب٫ ػ٢ز٦ ٣ ػبصٝبٟ فْٞٚشد ث٦ ١ؼجت ّبس٢ّبٟ ٣ ٝذ٭شاٟ ٕشدد ػجت ت٤ا١ذ ٬ٝ

 ٣ ٝب٬ٙ ٝيب٧ٮٜ ث٦ ت٤ر٦ ثب ػ٢ت٬ ع٤س ث٦ ػبصٝب٬١ فْٞٚشد اسص٭بث٬ ٦ّ چشا .١ٞب٭٢ذ ثٮـتش٫ ؿ٤د، ت٤ر٦ ٬ٝ ثذٗ ٣ سد ػبصٝبٟ

 ػبصٝبٟ، ٝذ٭شاٟ دس ٭بدٕٮش٫ ت٤ػق٦ ثب اٝش٣ص٥ ٣ داؿت٦ پ٬ دس سا خ٤د خبف ٝـْلات ٦ّ ٕشىت٦ ٍشاس اسص٭بث٬ ٤ٝسد حؼبثذاس٫
 ٭ب ٝغ٤ٚة ػبصٝبٟ ٭ِ فْٞٚشد تب ٕٮش١ذ ٍشاس اسص٭بث٬ ٤ٝسد ثب٭ذ ١ٮض د٭ٖش٫ ٝب٬ٙ، ف٤اٝ٘ ٧ب٫ ػ٢ز٦ اص مٮش ٦ّ ا١ذ دس٭بىت٦

 ثبؿ٢ذ ػ٢ت٬ ٝب٬ٙ ٧ب٫ػ٢ز٦ اص ىشاتش ٝقٮبس٧ب٭٬ رؼتز٫٤ دس ثب٭ذ ٦ّ دس٭بىت٢ذ ٧ب ػبصٝبٟ اٝش٣ص٥ ٕشدد. ث٢بثشا٭٠ ٝقشى٬ ١بٝغ٤ٚة
 .پز٭شد ك٤ست EFQM ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ عش٭ٌ اص ت٤ا١ذ ٬ٝ اٝش ا٭٠ ٦ّ

  : ٛ٬ تبحٮش ٝخجت داسد.ػبصٝب١ ٭بدٕٮش٫ ٫س٣ ٭ِتيْش اػتشاتظىشضٮ٦ ػ٤ 
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 ثذ٭٠ .داسد ٣ر٤د داس ٝق٬٢ ساثغ٦ ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ ثب اػتشاتظ٭ِ تيْش ثٮ٠ ٦ّ د٧ذ٬ٝ ١ـبٟ پظ٧٣ؾ ٧ب٫ داد٥ اص حبك٦ٚ ١تب٭ذ

 ىقبٙٮت ،٭ِ اػتشاتظ٭ِ ٕيت، تيْش ت٤اٟ ٬ٝ ساػتب ثبؿذ. دسا٭٠ احشٕزاس ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ ثش ت٤ا١ذ٬ٝ اػتشاتظ٭ِ تيْش ٦ّ ٝق٢ب
 ر٬٢٧ ىشآ٭٢ذ ٭ِ اص اػت فجبست ٧ٞچ٢ٮ٠ ٣ اػت ث٤د٥ ثذ٭ـ ٣ خلاً ٧ب٫ اػتشاتظ٫ آٟ، ّـو ٧ذه ٦ّ اػت ٝقٮ٠ ٣ ٝـخق

 خٌٚ اػتشاتظ٭ِ، تيْش اك٬ٚ ٢ّذ. ّبسّشد٬ٝ ا٭زبد ر٠٧ دس سا ّبس ٣ ّؼت اص ٭ْپبسچ٦ ١ٞب٫ ؿ٤٨د، ٣ خلاٍٮت عش٭ٌ اص ٦ّ
 ٢ٝبثـ ا١ذاص،كشه چـٜ ا٭٠ ثذ٣ٟ .٢ّذ٬ٝ ٝـخق سا ػبصٝبٟ حشّت ثشا٫ ٝغ٤ٚة ػ٫٤ ٣ ػٞت ا١ذاص، چـٜ ٣ اػت ا١ذاص چـٜ

آ٣س٫،  ١ٮبص٢ٝذ،رٞـ ا١ذاص چـٜ ا٭٠ ث٦ ث٤د. دػتٮبث٬ خ٤ا٧ذ حبك٘ ث٬ ٤ٝىَٮت، ث٦ دػتٮبث٬ ثشا٫ ػبصٝبٟ )مٮشٝبد٫ ٣ ٝبد٫(

دس ٣اٍـ،  .١ٮبص٢ٝذ١ذ ثذاٟ آ٭٢ذ٥ ٤ٝحش ٧ب٫س٭ض٫ثش١ب٦ٝ ثشا٫ ٝذ٭شاٟ ٦ّ ثبؿذ ٬ٝ ػبصٝبٟ دس ٤ٝر٤د دا١ؾ اص اػتيبد٥ ٣ ث٢ذ٫ عج٦َ

 دس ٣ ػبصٝبٟ ٭بدٕٮش٫ ث٨ج٤د ثش دا١ؾ، ػق٬ دس٭بىت ٣ تؼ٨ٮٜ ثب ٣ ٭بىت٦ اىضا٭ؾ ٝذ٭شاٟ ٤ٝر٤د دا١ؾ اٝش، ثب٭ذ ا٭٠ دػتٮبث٬ ثشا٫
 ت٤ا١ب٭٬ داؿت، ٝذ٭ش ا١تؾبس ت٤اٟ ٬ٝ ثٮـتش ٭بدٕٮش٫ ٣ ػبصٝبٟ دس دا١ؾ ٕؼتشؽ ثب .١ٞب٭ذ ػبصٝبٟ ّ٘ دس دا١ؾ اؿبف٦ ٨١ب٭ت

 ثشا٫ آىش٭٬٢ اسصؽ چ٬ٖ١٤ٖ ٣ ٤ٞ١د٥ ٝـخق سا آ٭٢ذ٥ ا١ذاص چـٜ ا٭زبد ر٨ت دس ػبصٝبٟ دس ٤ٝحش مٮش ٣ ٤ٝحش ف٤اٝ٘ ؿ٢بػب٭٬
 .د٢٧ذ ٍشاس اسص٭بث٬ ٤ٝسد سا ٝـتش٫

  ٗىشضٮ٦ اك٬ٚ: ثٮ٠ تيْش اػتشاتظ٭ِ ثب پٮبد٥ ػبص٫ ٝذEFQM  ث٦ ٣اػغ٦ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ ساثغ٦ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د
 داسد.

ث٦ ٢ٝؾ٤س ثشسػ٬ ثشاصؽ ٬ّٚ ٝذٗ ٝي٬ٝ٤٨ تحَٮٌ اص ٝذٗ ػبص٫ ٝقبدلات ػبختبس٫ اػتيبد٥ ؿذ. ثش اػبع ١تب٭ذ ا٭٠ تحٚٮ٘ 
ٝذٗ  ٫ػبص ٮبد٥ثش پ ٭ِتيْش اػتشاتظ ٮشتبحا١ذاص٥ ٕٮش٫ پٮـ٨٢بد٫؛ ٝذٗ ا١ذاص٥ ٕٮش٫ ٢ٝبػج٬ ثشا٫ ثشسػ٬  ٝذٗٝـخق ؿذ ٦ّ 

EFQM ٝ ١تب٭ذ ثشاصؽ ٝذٗ پظ٧٣ؾ ١ٮض ١ـبٟ داد ٦ّ ٬ ث٤د. اصػ٫٤ د٭ٖش بصٝب١ػ ٭بدٕٮش٫ ٫ٕش ٮب١ز٬ثب ت٤ر٦ ث٦ ١َؾ

ث٦ ٢ٝؾ٤س ثشسػ٬ ىشضٮ٦ اك٬ٚ پظ٧٣ؾ اص ١تب٭ذ د٣  .ؿذداد٨٧ب٫ پظ٧٣ؾ ثب ٝذٗ ٝي٬ٝ٤٨ پظ٧٣ؾ ثشاصؽ داسد ٣ ٝذٗ تأ٭ٮذ 
آص٤ٟٝ ٧ٞجؼت٬ٖ، سٕشػٮ٤ٟ فلا٥٣ ثش  ٝذٗ ػبص٫ ٝقبدلات ػبختبس٫ اػتيبد٥ ؿذ. ثش اػبع ١تب٭ذ ثذػت آٝذ٥ اص آص٤ٟٝ ىشضٮ٦ ٧ب 

ت ٝؼتَٮٜ ٣ ٣ ا٭٦ْ٢ ٧ش ػ٦ ىشضٮ٦ ىشف٬ پظ٧٣ؾ ٤ٝسد تب٭ٮذ ٍشاس ٕشىت٢ذ ٬ٝ ت٤اٟ ١تٮز٦ ٕشىت ٦ّ تيْش اػتشاتظ٭ِ ٧ٜ ث٦ ك٤س
ػبصٝب٬١ س٫٣ پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ تقب٬ٙ ػبصٝب٬١ ٣ فْٞٚشد ػبصٝب٬١ تبحٮش داسد. ا٭٠ ١تٮز٦ اص تحَٮٌ ١تب٭ذ ٧ٜ اص عش٭ٌ ٭بدٕٮش٫ 

، ٝٮب١ٖٮ٠ ( سا تب٭ٮذ ٬ٝ ٢ّذ. تحَٮٌ رّشؿذ٥ ١ـبٟ داد٫Hamidizadeh et al., 2014 حٞٮذ٫ صاد٥ ٣ ٧ْٞبساٟ )ٝغبٙق٦
ثٮ٠ حبّٞٮت تيْش اػتشاتظ٭ِ ٣  دس ٣اٍـ ٬ٝ ثبؿذ ب٫ ٤ٝسد ٝغبٙق٦ دس ٝحذ٣د٥ ّٜ تب ٝت٤ػظحبّٞٮت اػتشاتظ٭ِ دس ؿشّت ٧

 .فْٞٚشد ػبصٝب٬١ ساثغ٦ ٫٤ٍ ٝخجت ٣ ٝق٢بداس ٣ر٤د داسد
١ٮض ساثغ٦ ٝخجت٬ ٣ر٤د داسد ٦ّ  ثٮ٠ ٕشا٭ؾ اػتشاتظ٭ِ ؿشّت ثب فْٞٚشد ػبصٝب٬١ث٦ فلا٥٣ دس ٭ِ ١تٮز٦ تحٚٮ٬ٚ ٬ٝ ت٤اٟ ٕيت 

( اػت. ٧ش چ٢ذ ٦ّ ٝغبٙق٦ ٫ اؿبس٥ ؿذ٥ ىَظ ٝتنٮش٧ب٭٬ ٧ٞچ٤ٟ Zarei, et al., 2010ٝغبٙق٦ صاسف٬ ٣ ٧ْٞبساٟ )تب٭ٮذ ٢٢ّذ٥ 
٭بدٕٮش٫ دس ػبصٝبٟ سا ثب فْٞٚشد ػبصٝبٟ ٤ٝسد اسص٭بث٬ ٍشاس داد. اٝب ثب ١ٖب٬٧ ث٦ پظ٧٣ؾ ٧ب٫ ا١زبٛ ؿذ٥ ٬ٝ ت٤اٟ ١َؾ تيْش 

ش فْٞٚشد ػبصٝبٟ ث٦ ؿٞبس آ٣سد.اٝب دس خل٤ف تبحٮش آٟ ثش پٮبد٥ ػبص٫ ٝذٗ اػتشاتظ٭ِ ٣ ٭بدٕٮش٫ ػبصٝب٬١ سا فب٬ٚٝ ٤ٝحش ث
EFQM  پظ٧٣ـ٬ ا١زبٛ ١ٖشىت٦ ث٤د. اص ػ٫٤ د٭ٖش پٮبد٥ ػبص٫ س٣ؽEFQM  دس ٭ِ ػبصٝبٟ ٤ٝرت اىضا٭ؾ فْٞٚشد ٣ ث٨ش٥

١تب٭ذ سا ثش  EFQMٙزا ثشسػ٬ ساثغ٦ ٫ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس پٮبد٥ ػبص٫  (،Joshan, et al., 2014ؿ٤د )٣س٫ ػبصٝبٟ ٬ٝ
 فْٞٚشد ػبصٝبٟ ٝتٞشّض ٬ٝ ٢ّذ.

 :ٮٌ دس ساػتب٫ ىشضٮبت اسائ٦ ٕشد٭ذات حبك٘ اص ١تب٭ذ ا٭٠ تحَپٮـ٨٢بد
  ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ ثب اػتشاتظ٭ِ پٮـ٨٢بدات دس ساػتب٫ ىشضٮ٦ ا٣ٗ : ثٮ٠ تيْش  -اٙو EFQM ٣ر٤د ٝق٢بداس ٣ ٝخجت ساثغ٦ 

 .داسد
 اسصؽ ٣ ٤ٞ١د٥ ػٮؼتٜ ت٬َٚ ٭ِ اص رضء ٭ِ ف٤٢اٟ ث٦ سا ّبس٢ّبٟ، ػبصٝبٟ دس اػتشاتظ٭ِ تيْش ت٤ػق٦ ر٨ت ٕشدد ٬ٝ پٮـ٨٢بد -

 .ثبؿ٢ذ داؿت٦ ػبصٝب٬١ ٧ب٫ اسصؽ ساػتب٫ دس ٝح٤س٫ ٣ ٝـتشُ فَب٭ذ ٣ ٧ب
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 خلٮل٦ ا٭٠ ٣ٍت٬  دسآ٨١بػت عٚج٬ ت٤ىٮٌ س٣حٮ٦ ت٤َ٭ت ّـب١ذ، ٬ٝ اػتشاتظ٭ِ تيْش ػٞت ث٦ سا ّبس٢ّبٟ ٦ّ ٧ب٭٬ سا٥ اص ٭٬ْ -

 تيْش ت٤ػق٦ ر٨ت ٕشدد٬ٝ پشداص١ذ. پٮـ٨٢بدر٤٭ب٦١ ٬ٝ سٍبثت تيْش ث٦ د٭ٖشاٟ، اص ٕشىت٠ پٮـ٬ ثشا٫ ؿذ، ت٤َ٭ت ّبس٢ّبٟ دس

 .ثبؿ٢ذ داؿت٦ كحٮح٬ دسُ ٣ ػبصٝبٟ، ؿ٢بخت داخ٬ٚ ٣ خبسر٬ ٝحٮظ ث٦ ١ؼجت اػتشاتظ٭ِ، ّبس٢ّبٟ

 ٣ ّبس٢ّبٟ ٕشددپٮـ٨٢بد ٬ٝ ٕشدد. ث٢بثشا٭٠ ؿش٣ؿ س٭ض تح٤ٖٙشا٭٬ تيْشات اص اػت لاصٛ تشاػبػ٬ ٣ ثضسٕتش تنٮٮشات ثشا٫ -
 .٢١ٞب٭٢ذ سد سا ٧بآٟ دٙٮ٘ ثذ٣ٟ ٣ ٤ٞ١د٥ اػتَجبٗ ػبصٝب٬١ تح٤ٗ ٣ تنٮٮش اص ٝذ٭شاٟ

 ٣ ث٤د٥ خ٤د ػبصٝبٟ ٝـْلات ؿ٢بػب٭٬ د١جبٗ ث٦ ٝت٤ا٬ٙ ك٤ست ث٦ اػتشاتظ٭ِ، ّبس٢ّبٟ تيْش ت٤َ٭ت ر٨ت ٕشدد٬ٝ پٮـ٨٢بد -
 .١ٞب٭٢ذ ٧ذا٭ت ػبصٝب٬١ ٝـْ٘ ٭ب ٝؼأ٦ٙ ٭ِ س٫٣ ثش سا تٞشّضخ٤د

 ثپش٣سا٢١ذ. ر٠٧ دس سا خلاٍب٦١ ٣ رذ٭ذ ٧ب٫ ح٘ رذ٭ذ، سا٥ اّتـبه حغ ّبس٢ّبٟ ٕشدد٬ٝ پٮـ٨٢بد -
 ػش٤١ؿت٬، ىشاتش ٦ّ ١ٞب٭٢ذ اَٙب ّبس٢ّبٟ ث٦ سا احؼبع ا٭٠ تب ١ٞب٭٢ذ ػق٬ اداس٫، ٝذ٭شاٟ رٚؼبت ثشٕضاس٫ ثب ٕشدد٬ٝ پٮـ٨٢بد -
 .آ٨١بػت ػبصٝبٟ، لا٭ٌ ثشا٫ ؿذ٥ تشػٮٜ ٍج٘ اص ا٧ذاه ٣ ا١ذاص٧ب چـٜ اص

 .داسد ٣ر٤د ٝق٢بداس ٣ ٝخجت ساثغ٦ EFQM  ٝذٗ ػبص٫ پٮبد٥ ثب ػبصٝب٬١ : ٭بدٕٮش٫پٮـ٨٢بدات دس ساػتب٫ ىشضٮ٦ د٣ٛ  -ة 

 ١ٮش٧٣ب٫ اص اػتيبد٥ ثشا٫ سا لاصٛ ؿشا٭ظ آ٭٢ذ٥ اص ٝـتشُ ا١ذاص چـٜ ٭ِ ا٭زبد  ثب ٝغبٙق٦، ٤ٝسد ػبصٝبٟ ٕشدد٬ٝ پٮـ٨٢بد -
 ثشا٫ سا ٧ب٭٬ ثش١ب٦ٝ ت٤ا٬ٟٝ ػبصٝبٟ ا١ذاص ٝـتشُ چـٜ ا٭زبد آ٣س١ذ. ثشا٫ ىشا٧ٜ ػبصٝبٟ تقب٬ٙ ٣ سؿذ ٢ٝؾ٤س ث٦ ٤ٝر٤د ثب٥٤َٙ

 ا٧ذاه ثب ػبصٝبٟ ٧ٞؼ٤٭٬ ٣ ٧ب١َؾ دس ٧ٞؼ٤٭٬ ى٤ا٭ذ اص سا ٣ّبس٢ّبٟ تذ٣٭٠ ػبصٝبٟ ٧ب٫اسصؽ ٣ ا٧ذاه ثب ّبٝ٘ آؿ٢ب٭٬
 ا٧ذاه ػبص٫ ؿيبه ٣ ٕٮش٫ تلٞٮٜ دس ٝـبسّت ٝجبحخ٦، اص: ٕيت٤ٖ، فجبستب١ذ اػتيبد٥ ٤ٝسد سا٧جشد٧ب٫ اص ٢٢ّذ. ثشخ٬ إٓب٥ ىشد٫

 . ػبصٝبٟ
 ؿ٤د، ٬ٝ آ٤ٝصؽ ٣ ٭بدٕٮش٫ ر٨ت دس ٦ّ ٧ب٭٬ دسخ٤اػت اص حٞب٭ت ثب ٧بػبصٝبٟ اسؿذ َٝبٝبت ٣ ٝذ٭شاٟ ٕشدد٬ٝ پٮـ٨٢بد -

اسصؿ٨ب ٣  ث٦ ّبس٢ّبٟ، ت٤ر٦ سا٢٧ٞب٭٬ ٣ ٧ب، ٧ذا٭تآٟ ثْبسٕٮش٫ ٣ ّبس٢ّبٟ اعلافبت ثب ػبصٝبٟ سٍجب٫ دسثبس٥ خ٤د اعلافبت تٚيٮٌ
 خلاٍٮت ٣ اػتشاتظ٭ِ س٧جش٫ ػبصٝبٟ، ٤ٝرجبت اص ٝـتشُ د٣س١ٞب٫ داؿت٠ ر٨ت ّبس٢ّبٟ ث٦ ٣ِّٞ ػبصٝبٟ ربس٫ ثب٣س٧ب٫
 . ١ٞب٭٢ذ ىشا٧ٜ سا ػبصٝب٨١ب دس ّبس٢ّبٟ

 سا ؿشا٭غ٬ ٣ اٍذاٛ ٕش٬٧٣ ٧ب٫ىقبٙٮت اىضا٭ؾ ثشا٫ ٢ٝبػت ىش٢٧ٔ ٣ اثضاس ٧ب، صٝٮ٦٢ ا٭زبد ثب - ٕشدد،ػبصٝبٟ ٬ٝ پٮـ٨٢بد -

 ٣ ٕيت٤ٖ رٚؼبت تـْٮ٘ صٝٮ٦٢، ا٭٠ ٢٢ّذ. دس اػتيبد٥ ٝـبسّت٬ ١ؾبٛ اص خ٤د ٣ؽب٭و ادا٫ دس ثت٤ا٢١ذ ّبس٢ّبٟ تب ٢٢ّذ ىشا٧ٜ
 .اػت ا٧ٞٮت حب٭ض ثؼٮبس آ٤ٝصؿ٬ ٧ب٫ّبسٕب٥ ٣ ٧ب د٣س٥ ثشٕضاس٫

 فبدلا٦١ ٣ ٝؼب٫٣ ك٤ست ث٦ ٧بتيب٣ت ػب٭ش ٣ ىش٢٧ٔ َٝبٛ، ث٦ ت٤ر٦ ثذ٣ٟ خ٤د افضب٫ ثب ػبصٝب٨١ب ٝذ٭شاٟ ؿ٤د٬ٝ پٮـ٨٢بد -
 آٟ عش٭ٌ اص ت٤اٟ ٬ٝ ٦ّ ٧ب٭٬ ثش١ب٦ٝ ٣ د٭ٖشاٍذاٝبت ر٦ٚٞ ثبؿ٢ذ. اص داؿت٦ تأّٮذ ٕش٥٣ ّبسا٭٬ ٣ فْٞٚشد اىضا٭ؾ ثش ٣ ٢٢ّذ سىتبس

 اعٞٮ٢بٟ ٕش٥٣، ٭ب تٮٜ ف٤٢اٟ ث٦ ث٦ خبعش دػتب٣سد٧ب٭ـبٟ ّبس٢ّبٟ ث٦ اص: دادٟ پبداؽ فجبست٢ذ ؿ٤د ٬ٝ ٧ْٞبساٟ تـ٤٭ٌ ٤ٝرجبت
 آ١بٟ. ٧ب٫ت٤كٮ٦ ث٦ ّشدٟ فٞ٘ ر٨ت ٧بٕش٥٣ ٣ ٧بتٮٜ ث٦ دادٟ

 تيب٣ت تي٨ٮٜ دستلاؽ ٢٢ّذ، تأّٮذ ٝـخق ١ؾش٭بت ػش٫ ٭ِ ثش ىَظ ا٭٦ْ٢ رب٫ ث٦ ػبصٝبٟ ٝؼئ٤لاٟ ٦ّ ؿ٤د٬ٝ پٮـ٨٢بد-
 رذ٭ذ ٧ب٫ ؿٮ٥٤ ثش تأّٮذ ّبس٢ّبٟ، دس ٤٧٭ت احؼبع ا٭زبد ٢ٝبػت، د٬٧ پبداؽ ١ؾبٛ ٭ِ ا٭زبد عش٭ٌ اص ٣ ثبؿ٢ذ ٧ب د٭ذٕب٥
 ٣ خ٤د ٧ب٫ ىقبٙٮت دادٟ ا١زبٛ دس ٣ ثجش١ذ پ٬ خ٤د ١َؾ ا٧ٞٮت ث٦ ػبصٝبٟ ّبس٢ّبٟ تب آ٣س١ذ ىشا٧ٜ سا ؿشا٭غ٬ ٣ ّبس دادٟ ا١زبٛ
 ٢٢ّذ. اػتيبد٥ رذ٭ذ ا٧٤ٖٙب٫ اص ٝؼبئ٘ ح٘

 ػب٭٦ دس ػبصٝبٟ س٣ص٤ٞ١دٟ ث٦ تش، ساحت ٣ تش ػش٭ـ ك٤ست ث٦ اعلافبت ٕزاؿت٠ اختٮبس دس ثب ت٤ا٢١ذ ٬ٝ ػبصٝب٬١ اسؿذ  ٝذ٭شاٟ -
 ثشا٫ ّبس٢ّبٟ ػبص٫ ّبس٢ّبٟ ٣ ت٤ا٢ٞ١ذ ّٚٮ٦ اختٮبس دس ٭بدٕٮش٫ ث٦ ٝشث٤ط اعلافبت دادٟ ٍشاس دػتشع دس ّبس٢ّبٟ، ٧ب٫ ىقبٙٮت
 سػب٢١ذ. ٭بس٫ خلاٍٮت ٣ رٞق٬ ثٮ٢ؾ ث٦ سػٮذٟ

 .داسد ٣ر٤د ٝق٢بداس ٣ ٝخجت ساثغ٦ ػبصٝب٬١ ٭بدٕٮش٫ ثب اػتشاتظ٭ِ تيْش پٮـ٨٢بدات دس ساػتب٫ ىشضٮ٦ ػ٤ٛ : ثٮ٠  -د 
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 ؿ٢بخت ّبس٢ّبٟ،ثشا٫ ٕشدد ٬ٝ پٮـ٨٢بد اػبع ثشا٭٠ .ثٖٮشد ؿْ٘ ىشد ٧ب٫ ت٤ا٢ٞ١ذ٫ ٝز٤ٞف٦ دس٣ٟ اص ثب٭ذ اػتشاتظ٭ِ تيْش -

 . ٕٮش١ذ ثْبس ٣ داد٥ ساپش٣سؽ آ٨١ب ثت٤ا١ذ تب ١ٞب٭٢ذ تلاؽ ١ـذ٥ اػتيبد٥ اػتقذاد٧ب٫ ٣ ٧ب ؽشىٮت ت٤َ٭ت ٣
 تيْش ت٤َ٭ت ا٭زبد٣ سا٧ْبس٧ب٫ اص ٭٬ْ ٣ ٢ّذ ٬ٝ ٧ذا٭ت سا ا١ؼب٨١ب تيْش ٦ّ اػت ىشا٭٢ذ٧ب٭٬ ر٦ٚٞ اص س٭ض٫، ثش١ب٦ٝ -

 ؿ١٤ذ ٝز٨ض تيْشاػتشاتظ٭ِ ث٦ ٝزج٤س١ذ ػبصٝبٟ ّبس٢ّبٟ ٣ ٝذ٭شاٟ اػتشاتظ٭ِ، س٭ض٫ ثش١ب٦ٝ ارشا٫ ثشا٫ . اػت اػتشاتظ٭ِ
 . ثبؿذ ٬ٝ اػتشاتظ٭ِ، تيْشػبص س٭ض٫ ثش١ب٦ٝ ٝب٧ٮت اػبػبً

 ض٠ٞ ٧ب٫ آ٤ٝصؽ ٍبٙت دس ّبس٢ّبٟ ثشا٫ اػتشاتظ٭ِ تيْش ٭بدٕٮش٫ ر٨ت آ٤ٝصؿ٬ ػٞٮ٢بس٧ب٫ ٧ب٣ ّبسٕب٥ ٕشدد٬ٝ پٮـ٨٢بد-
 .ٕٮشد ٍشاس ٝذ١ؾش خذٝت

 دس ١ؾش ٕشىت٦ ؿذ٥ فجبست٢ذ اص : پٮـ٨٢بد٧ب٫ ّبسثشد٫
٧ب  )ٝخ٘ ٝذ٭ش٭ت تنٮٮش( ثشا٫ پشػ٢٘ ث٦ ٢ٝؾ٤س پٮبد٥ ػبص٫ دسػت ٧ش ٭ِ اص ١ؾبٛ ٧ب٫ لاصٛ ٧ب٫ آ٤ٝصؽ ىشا٧ٜ ٤ٞ١دٟ د٣س٥-1

 ٣ ى٤٢ٟ تب٭ٮذ٥ ؿذ٥؛
 ٧ب ٣ ى٤٢ٟ تب٭ٮذ٥ ؿذ٥؛ ثشا٫ پٮبد٥ ػبص٫ دسػت ٧ش ٭ِ اص ١ؾبٛا٭زبد ثؼتش لاصٛ ٣ ٢ٝبػت )اْٝب١بت ٣ ىش٢٧ٔ ػبص٫( -2
 ٣ تحٚٮ٘ ػٮؼتٜ( دس ػبصٝبٟ ثشا٫ ا٭زبد تيْش اػتشاتظ٭ِ ثزب٫ ٝذ٭ش٭ت اػتشاتظ٭ِ ٧R & Dب٫ پٮـش٣ ) تـْٮ٘ ٣احذ-3
٨ت اػتَشاس ثشٕزاس٫ د٣س٥ ٧ب٫ آ٤ٝصؿ٬ ثشا٫ سؿذ ٭بدٕٮش٫ ّبس٢ّبٟ ٣ ػٞٮ٢بس٧ب٫ ٝشتجظ ثشا٫ ٝذ٭شاٟ ٣ ّبس٢ّبٟ دس ر -4

 . EFQMػٮؼتٜ 
خٌٚ ٣ ت٤ػق٦ ىضب ٣ ر٤ ٭بدٕٮش٫ ٝخ٘ اسصؽ ٧ب٫ ػبصٝبٟ ٭بدٕٮش١ذ٥ ، ػبصٝبٟ ٭بدد٢٧ذ٥ ثب اػتيبد٥ اص ا٫٤ٖٙ پ٢ذ ىشٝبٟ -5

 پٮتشػ٦ٖ٢.
 تبّٮذ ٣ ت٤ػق٦ س٣ؽ ٧ب٫ ٭بدٕٮش٫ ت٤ػق٦ ا٫ ٝخ٘ اػتبد ؿبٕشد٫ ، ٝشثٮٖش٫ ٣ اسؿبدٕش٫.- 6
 آ٤ٝص ث٦ رب٫ ػجِ ٧ب٫ ٤ّدُ آ٤ٝص ٣ تَٚٮذ٫.تبّٮذ ثش س٣ؽ ٧ب٫ ثضسٓ ػبٗ - 7
 پش٣سؽ ٣ تش٣٭ذ تيْش اػتشاتظ٭ِ ٝـبسّت٬ ٣ تقب٬ٚٝ ثٮ٠ ٝذ٭شاٟ اسؿذ ٣ ّبس٢ّبٟ ػبصٝبٟ.- 8
 پٮـ٨٢بد ٬ٝ ٕشدد تيْش ٝذ٭شاٟ ث٦ ك٤ست ىشضٮ٦ ٝح٤س )ىشضٮ٦ ٧ب٫ ٝحشُ( ثبؿذ.- 9

ٮظ آٟ ثبؿ٢ذ ٣ خلاً ث٤د٥ ٣ داسا٫ چـٜ ا١ذاص ثشا٫ پٮـ٨٢بد ٬ٝ ٕشدد ٝذ٭شاٟ فب٬ٙ داسا٫ دس٬ّ ٬ّٚ اص ػبصٝبٟ ٣ ٝح-10
 آ٭٢ذ٥ ػبصٝبٟ ثبؿ٢ذ.

 ا٭زبد ٝزٞـ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس ػبصٝبٟ ر٨ت ادمبٛ اعلافبت ٣ ا٭ذ٥ ٧ب٫ اسائ٦ ؿذ٥.-11
 دس ا١تلبة ٝذ٭شاٟ ث٤٭ظ٥ ٝذ٭شاٟ اسؿذ ؿشّت ٧ب تب حذ اْٝبٟ اص ٝذ٭شاٟ ٝز٨ض ث٦ ٍبثٚٮت تيش اػتشاتظ٭ِ اػتيبد٥ ٕشدد.-12
ثب ت٤ر٦ ث٦ ا٧ٞٮت٤ ضش٣ست ٨١بد٭٦٢ ّشدٟ تيْش اػتشاتظ٭ِ دس ػغح ىشد٫، ٕش٬٧٣ ٣ ػبصٝب٬١ پٮـ٨٢بد ٬ٝ ٕشدد ض٠ٞ - 13

ارشا٫ ثش١ب٦ٝ ٧ب٫ آ٤ٝصؿ٬ ٝب٢١ذ ثشٕضاس٫ ّلاع، ٧ٞب٭ؾ، ّتبة خ٤ا٬١ ٣ د٣س٥ ٧ب٫ فٞٚٮبت٬ ٣ ّبسٕب٬٧ ٣ ت٤ػق٦ تيْش 
دس ٝذ٭شاٟ اسؿذ ٤ٝسد اسص٭بث٬ ٣ ٝت٢بػت ػبص٫ ثب ١تب٭ذ آ٤ٝصؽ ثبص١ٖش٫  اػتشاتظ٭ِ ٝٮضاٟ حبّٞٮت آٟ ث٦ ع٤س ٝؼتٞش ث٦ ٣٭ظ٥

 ؿ٤د.
ا٭زبد ػبختبس٧ب، ىشآ٭٢ذ٧ب ٣ ػٮؼتٜ ٧ب٭٬ ٦ّ اىضا٭٢ذ٥ ٕيتٞبٟ ٝؼتٞش تيْش اػتشاتظ٭ِ ثٮ٠ تٮٜ ٝذ٭ش٭ت اسؿذ ث٤د٥ ٣ صٝٮ٦٢ -14

 ػبص ث٨ش٥ ٕٮش٫ اص ٝض٭ت، ١ج٤ك ٣ خلاٍٮت ّبس٢ّبٟ ثبؿذ.
٧ب ث٦ ٣٭ظ٥ ػجِ س٧جش٫ تح٤ٗ ـٜ ا١ذاص ػٮؼت٬ٞ دس تيْش ٣ ر٢٧ٮت ٝذ٭شاٟ اسؿذ ٣ ػجِ ٝذ٭ش٭ت آٟٕشدد چپٮـ٨٢بد ٬ٝ-15

 ٕشا ٨١بد٭٦٢ ٕشدد. 
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