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   �,���*� E���
 ���,180/13  ������ W29/3/1380  ��

 �$ '����.94 % ����F� �����F� ��
�
 �:���� �
������ �����

)23/3/1380 ( ��A��B �, �A	�      8�M4 �
�;���
 �
��, �B��

     �� V�(��+ ���o
�
 H���0�� '�.��L2 % H���0�� H&�&(���



   ������� 
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U3���     �(A.�&��� vP�� ��;2�
 % ���.� V�(+ ��

��
(4��
 '�Ar.� % '�#$
��      V�(�+ ��o
�
 U���4 �B��

      �, ���� ����
�� )���2 �
��, % /�9� ���, ����.� K5, �

H��4�� ���� �
�$
 W��    (��, ��� B�)22 .(   ��, ��M4

 H���0�� 94���4
 H�<��� ��, 94�����.�, '����
� ��%����

  �,�F� ��� �, H�
 �4
%
�� H�.�
 7o6 U(� �o
�
 V�(+

      94�B�� �� �(�A&
�� S��34 % (�A&
�� ��, �A�	� ��+�

�A��B � -���.�, UN&�,  �H�
 ���0�� , V�(+ �o
�
 B�

 �-
�=.� % �	�	� �� �4! 21380  ���     '�&
 �2 �(A��&�4

        �
��, /�9� H�&�:%
 i�& -
��A� ��, V�(�+ H�0�� �+
%


 t�P� �"��� ����F� �� ����F�1 �� -�B� % -
�&(�

/9� -
�A� �, 
� -! % H�
 U(�     ���+ k
(��
 H�&�:%
 '&�2

U�
� �
�" (4
 .H	"
�� �D�� ��  �����, U(� ).�
 ��:%
 ��

1K&���B! i���7   V���,��2 �����34�2�1 ����*�5F2 ����

 H�0�� ��
 ��.� % �.� �� �)7A� �� H	"
�� % �4���.�,

G�� ���.�
 B
 H�
 �
���+�, U�#:
)5 .(  

  -����.�, �,&B�
 �A��B �� �3F�%N1 �����$ �, �M4

(A4� ��
(4��
 �:(� E�
�,    �, ��P,
� �� �4�B� �:#2

�������1 V�(��+ H���0��  �:(��� E���
 ���, -�����.�,

 (A4� ��
(4��
SERVQUAL  �� �,F� V#:P� H�& 8(� %

 �� �� �A��B '&
2  �
�" ����, ���� /� , �P,
� �� ��I��

(4���,  -
7�� '��#2 , �� H�
 '&
 ��6 K�%N1 B
 k(�

  ��#:P� ���� -���.�, �� �(A&
�� H&�&(� -(� �&
�$


� , -! �P,
� '��	2 �,    U(�� ��o
�
 ������1 V�(+ H�0�

 )� ��1393 �B
��n, .  

  

���  

   ��, % ���,��� % �.� h�4 B
 k(� �M4 B
 ��6 K�%N1

  B
 -��B >�6�, % �3��	.� V#:P� h�4 B
 �S%� E�


(�, �� �#P;� h�4 .   -
��.�, ����� ��� K�%N1 �#�$

 K�%N�1 ���� % (�	�� -�� ��F9, (�9� -���.�, ,

��.�,(�, �� -�� ��F9, (�9� -� . (�9� -���.�,

��F9, , , )
�A$ �4���.�,604  % U��! H52475  H52

�,��B�
 �$�� �M4 B
 % (�, �� )#� ,   ��� i�& vP� ��

(���, .   )
���A$ -�����.�, ��9A2 -���� -�����9� �� ,

     �, % e���% ��#,
 �� ��� (�	�� ��F9, (�9� -���.�,

 C, H52 �
(#2   H��
 H��:#� )�6 �� ,   94����.�, ���;,

  B
 ���.� H52 �
(#270       ��**52 i�2 �& % (�4�
� H�52

      U�2�� �����, % �%(��� p�*52 (�A@ ��� & % (A���

(A��� V(� ,   ���� -
��A� �, ��F9, (�9� -���.�, 
 


(� ����� �M4 �� K�%N1.  

  K�%N��1 '�&
 �� ,  K��5, '��, B
 ���F�%N1 �����  ����

, ��� -���.�,K5    ���& ��� �� ��6
�$ ���+
� ��

     �9�F5, ��� (4(�� ��5�4
 -.&
B % -4B % >�" ��4�0�

 (4(�� �� ����� ����, .    B
 -����.�, �9�F5, ���;,

   ��, % (A��
� �
�" �A�&1 vP� �� ����, -�B V(� ��:

N1 k(� ��:�. �C, ����, -
�.�, �#:P� � �#�$ K�%

48 9F5, 
X: (4��, ����, H��    ������ ��M4 �� G��� �

(� .  -
��.�, �
��, k(� �4�.4 Jn� ,  �%(�6212   ��.�,

 ����,)   �"
(�6 �,48     �����, V(�� )��� H��� ( B
5 

(� �5�4
 U�� ���*2 V��D �, -���.�, K5, . �
�,

 -
�.�, k(� H�#.$212  /�6 )����� B
 U�0��
 , �04

 -A�.�
 , �3��	.� E�
 �, �4�.495   �P+ % (�D�� �

 '�34�� B
 ��#�5٪   ,  (�2��
 �M4 , -,&B�
 U%�� �
�, %

-�� �=�71 8��� U3F4
� �MA	6D  ,5  (�� '��#2 �04 .

 '&
5     �, �&A��! V���$ �� ��L6 B
 J1 �04EFQM   %

 �&B�
 SB��!EFQM    -
��92 �� ,     ��, % U(��! -��� ��,

(A�+
��1 ��F9, (�9� -���.�, �,&B�
 .  

N={(Z 1-α/2 +Z1-β)
2 /(1/2 Ln (1+r/1-r))2 }+3 

 B
 U�0����
 ��, ��� U�
�2 (��� ��%! e��.$ ��A��F��1 .

  ������1 V�(+ H�0�� K�A� �, W�,�� )%
 ��AF��1

  ���, % )�&B -�
���
�1 ��
(4��
 ��AF��1 B
 U�0��
 ,

1988     �� ���, -! ��&
%� % �&�&1 ��� (�, �� )
��%��

(���&2 �,��F� V��#:P� H���
 U(���)23 .(8%� ��A��F��1 ,

    ��A��F��1  B
 ���� H���
 �(��A&
�� H&�&(��� ��A��F��1

  �4�B� �:#2 �:(� ��
(4��
)2010 (EFQM    T�PA� %

 ���B���
)�
�
� (    ��A�F��1 �&�&1 % ��&
%� (� U�0��


  ���, ������� �
���" (���&2 �����)24%25%26( , ����:� ���, ���


��� 
�(�� ��AF��1 ��F�, -A�.�
 % H��� �
�" �&(#2 �

       �
��" (��&2 ����� -��A���% (�2��
 i�.� , -! �&
%�

    >&��� B
 U�0���
 �, -! �&&1 % H���Cronbach Alpha  

95 (� '��#2 (D�� .  

��AF��1 )
��%�� �%6 22 )
w� ��, �� �#,
 E�.�� 

& �=&7�� H��," � -A�.�
 % �&�35�1 �� 8
(� 4 )
w� % 

%�  (�#,  �.�L2'  �:(�.� %  ���  8
(�� 5  )
w�� 
�  ��,  ���+ 

�*�+
 �
� ��.   ��A�F��1 VC
w��  ��,  E��
  E��;�5 

�A&7�  V�=�: �
) /;�
��� <��=5 , /;�
���=4 , /0:�5�=3 ,

2=8�
(4 ��M4 % /0:5� <��=1 (  ���, .   �
��, H�;�;6 ��

 �� �A&7� B
 i&�� �, � R�1 -��.4 �.� ,  U�
� �B����


(� .#, �#:P� '&
 ��      �& W�	2�
 8(�� ��:(�, V���.�� (

     VC
�`�� >��2�2 '&(�, % kX�6 �����1 V�(+ H�0��

 �, ��AF��115 H�& K�� ���� .  



�������
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���0Y��� ���2 U(� 8�4
 � �#:P� ��)23 ( (� (�&2

      H��0�� (�#, '&��2 H��.�
 /�� 
�  -A�.�
 (#, 8��� ��

(AA� �� �;�2 V�(+ ,   -! ��� ��
� ���$% �(�
�� �@��

� 
�      (�4
� ��� ��2 /�9� �+ ���(+ �� ���� �L#, �

   h#�F:
 H��2 (#, '&
 ���
(9, V�(+ �94�B� �� �:%

 ������ ���� �
���" ���2 /��9� ���#,
)21 .( ����.=2 ����MA� ���,

 -���.�, S�&X1 �, �#$
�� , H�0�� K�A� ��AF��1

  B
 ����F�, ������, -
���.�, H����: X��+
 %48  �� H����

 >5�A� �9F5,212 � �4�.4  ��5�4
  ���*2 V��D �, 


 k(� ��*+ �� �.�, '�:, �, ��L6 , �3F�%N1 % U��.4

  �
� v�����2 -! l&���4 �34������ B
 -��A�.�
 % K�%N��1

 H9$ ��AF��1 (4��, �
��, -
�.�, �� �2��D �� Jn�

  �& �
�� �, V��D �� % H��� �
�" �.�, ���+
 �� ��.=2

-
�.�, -��, �
�� /� ,  �, VC
���    % (�� U(�4
�+ �94! �
�

(� q�� 95�1 .  % (�� ��%! e.$ � ��AF��1 H&94 ��

 �
7�
 8�4 ��
% � R�1SPSS  16   ���
 B
 U�0���
 , % U(�

 �0�D�2)�4
%
�� ,(D�� ,  ���#� k
���4
 % '�34�� (  �����

H����� �
���" ������2 % ���&7�2 . V�(��+ H���0�� '�34����

  ��1 V
B����
 h�.�� V��*, �����1   U(�� U�
� ��� R

 /;�
�� <�� �� �A&7� V
B���
 h�.�� % (&��� �	���

(� �	��� �(A.�&�� (D�� V��*, /;�
�� % .  

   )(�� B
 U�0���
 , -���.�, �,&B�
 �	��� �A��B ��

EFQM     B
 H&��� >��� % -
��92 B
 -,&B�
 V��� B
 J1

9F5, �A��1 ��=.� >�$ % -���.�, H�&� ,B�
 -,&

  ��
� ���+ V
(�F� l&�4 % ��+
��1 -���.�, ����, �,

(4��.4 q�� � ��AF��1 .  ��� B
 U(�! H�(, �� ���&5 

     h��.�� % ���I�� ��� '�34��� % (� �
7�
 8�4 ��
% �&B�


H�
 U(� �	��� l&�4 % �B�(A.4
�2 .  H�&�� ��MA� �,

    ;�2 t��� >&��*2 ���4 /����2 , t�� �"<+
 (#,  �2�;�

9315 -���.�, H�&� H&�� >�� % ,   -
��.�, H���:

(� ��92 ����, . �, 7�4 ��AF��1 -��� �1 �6
�� �� ��

  8(�� % k
�*4
 V��D �� �#:P� B
 q%�+ � UB$
 -
�.�,

  (A���� 84 �, � ��AF��1 �� (� ��  % (� U�
� �&.2

    ��F�%N1 k
(��
 ���MA� ��, 9A2 �#:P� B
 �D6 l&�4 % 

H�
.  

 B
212  �#:P� ���� �.�,12    �� �4
�2�4 H��� �, �.�,

       B
% (�4�B B,��� ���=.� B
 ��&.2 8(�� �& % �&�35�1

  ���.�� % (4(� q�+ �#:P�200     �"�, ��#:P� �� ��04

   ���� ��� (4(4�104 )52(% % -B96 )48(%  (�4��, ���� .

   -�4
 �����, V(� )�� '�34��12/9±69    ���, H��� .

�34���� -
���.�, �A��� '02/12± 37 ����, )��� .78  ���04

)39(D�� (K5, B
   ����+
� ��57   ��04)5/26 (�D�� ( B


��6
�$ �� K5,16  �04)8(D�� (    ���& ��� ���  B
11 

 �04)5/5(D�� ( ��4�0� K5, B
21   ��04)5/10  (�D�� ( B


>�" K5, ,17  �04)5/8 (�D�� (    % -�4B �����, K�5, B


(4(� �5�4
 -.&
B .�34�� (#, (D�� % ��#� k
��4
 % '

 -�����.�,  �������1 V�(��+ H���0�� -��A�.�
 H����,"

 -
�.�, U�(&� B
 -�� ��F9, (�9�2/1±01/4  %65 % ,

 �&�35�1 (#,8/0±9/3  %87 % ,  '�.�L2 (#,1/1±6/3  %

60 % , �:(.� (#,7/0±5/3  %54 %  H��0�� ��� ��� �, %

  V�(+92/0±8/3  %68  %��,.  

�+�,    ������1 V�(�+ H�0�� ��AF��1 /9� VC
��

H�
 �&  t�� �, 94
 (D�� % )
��%�� )(� ��:  

 - �
�, �=F� B%�, V��D �� ����1 �, ������ H:�9�

 �.�,)77(%  

-  �.�, '�:, �, '�#� �� -�B �� ����1 ��L6)52(%  

 -  �.�, �, H	"
�� '�6 �� ����1 U	��
)44(%  

 - �, ����1 R�1  �.�, �� H�
�+��)87(%  

 -  �.�, �, H	"
�� �o
�
 -�B B
 ���!)65(%  

 - e"�� �, H	"
�� �o
�
)55(%  

 - �.�, �, ����1 SB��!)65(%  

-   ����:� ���, -
���.�, ���� �����
�+ ���, �&�35���1 8(���

��IF�)35(%  

 -  ����1 ���2 �.�, H�
�+�� 8�4
 B
 -A�.�
)77(%  

 -  W	2�
 ��
�"�, H:�9�8%7: e"�� �� ����1 ,)65(%  

 - �.�, , 8
��6
 , H	�D)42(%  

 - �.�, B
 H	"
�� �(A.4
�2)56(%  

 - ��	"
�� �� ���� /�.*2 �� �.�, H��F�)68(%  

 - �.�, , ����1 ���� -��, �4.�.D)51(%  

 - V"<� V�� -��, >�A�)43(%  

>�2�2 '&(, ,���.�, �� V�(+ ��� H�0�� '�34�� -

 ��+ (6 �� �#:P� ����)   ������ (�6 B
 �2C�, (5/58 %

(� �	���.  

  �����2 -���� ����F9, (�9��� -�����.�, �,��&B�
 ��

-,&B�
 ,     ��, �B��(A.4
�2 ���#� �� U(��
 H�(, V
B���


(�, �� �&  t��:  

 �&��B���
  ���  -����.�,  �����  ��#:P� ��  h��.��  B


����#� �B�(A.4
�2  ���3:
  �!����(   >��� �4�B�� 

U��� H�
 % ��D� -! � 2 ���P� (6 % 7�4 (D��  B����
 

���P� % (D�� 2 ��D� ���P� �� )%($ �&   -�F4 U�
� 

U(� H�
. ���& K�%N1 �� -F4 �
�  ��� ��  '��,  ���#� 

'&��F�, �B�(A.4
�2 ��D� ,  H�#��%  ����P� 
�  ���#�  

 -A���)77/67 (%� 
� ��D� '&��.� %   % 9����F� ���#

 e,A�)11/47 (%(�, �� 
�
�.  



   ������� 
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 3���  '��(1 :j�( ���$ ���
���	� ������0	 �
�#������K ��]G� ��	/�# ,��	
�# "��#����$ ��A  ,�*A$  

�B�(A.4
�2 ��#�  
 >�� B���


U(�  ��#� B���
  
 2 ��D�
���P�  

 B���
 (D��
U(� >��  

 2 ��D� (D��
���P�  

��	��  8/44  100  2/55  8/44  2/55  

�N2
���
 % �F� �+  06/39  80  94/40  82/48  17/51  

-A���  29  90  61  22/32  77/67  

e,A� % 9���F�  6/47  90  4/42  88/52  11/47  

�(A&!��  2/55  140  8/84  42/39  57/60  

e.$  66/215  500  34/284  13/43  86/56  
  

    -�F4 G��� )%(�$ l&�4 ! U(�A��   �����#� ��� H��
 - 

 , ��&;� �� -�� ��F9, (�9� -���.�, �� �B�(A.4
�2

   ���3:
 ��B��(A.4
�2 ����#�EFQM      h��.�� >��� �,

66/215  B
 B���
500    �B��(A.4
�2 �����#� B���
13/43 

     �%(�6 % H��
 U���� >��� 
� ���P� B���
 B
 (D��86/56 

   ��
� ���D� ����P� H�#��% B
 (D�� .  �&B�
 �� '��Ar.� �,

       �� U(��
 H��(, V
B����
 -��� ���F9, (�9�� -���.�,

(�	�� �&  t�� �, l&�4 ����#� :  

 3���  '��(2 :j�( ���$ ���
���	� ������0	 ����� ��]G� ��	/�# ,��	
�# "��#����$ ��A  ,�*A$  

����#� l&�4  
B���
 >�� 

U(�  
B���
 ��#�  

��D� 2 
���P�  

(D�� B���
 
>�� U(�  

(D�� ��D� 2 
���P�  

l&�4 -&��F�  5/66  200  5/133  25/33  75/66  

l&�4 -A���  7/47  90  3/42  53  57  

l&�4 �#�$  9/42  60  1/17  5/71  5/28  

l&�4 �(��� ��=�.�  54/50  150  46/99  69/33  31/66  

e.$  64/217  500  36/282  52/43  48/56  
  

 �����#�  l&��4 ��  -����.�,  (�9��  ��F9, -��� �  ��

��&;� , ����#� l&�4 ��3:
  �(�!���  �4�B��    >��� �,

 h�.��64/217  B
 B���
500    ���3:
  l&��4 ����#� B���


EFQM   52/43  �%(6 % U��� >�� 
� ���P� B���
 B
 (D��

48/56 ��
� ��D� ���P� H�#�% B
 (D�� . '�Ar.� � ���&

#�% 2 ��D� '&��F�, �
� -F4    ���#� ��, W��,�� ���P� H�

-&��F�)75/66 (   W��,�� ����P� H�#�% 2 ��D� '&��.� %

�#�$ ��#� �,)5/28 ((�, ��.  

�� ��
�
 B���
 �� ��=�.� -���.�, (�9� -�� ��F9, �, 

 E��
  ���3:
  �(�!���  ��4�B��   e�.$ ��D6  V
B����
 

�B�(A.4
�2 %  )�#� l&�43/433 )33/43 (% E�
 �, B���


 ��#�1000     �%(�6 �� (�	��7/566   B����
)67/56 (%  �2

��
� ��D� ���P� vP�.  

 ����F9, (�9��� -�����.�, �� �������1 V�(��+ H���0��

 �B�(A.4
�2 ��#� �, -��)��	�� , �N2
����
 % �F� �+ ,

-A��� ,e,A� % 9���F� , �(�A&!�� (   l&��4 ���#� %)  l&��4

��	�� ,� �+ l&�4 �N2
����
 % �F ,  -�A��� l&��4 ,  l&��4

�#�$ ,��=�.� �(��� l&�4 (��
� �3��, .   ��u�2 -���B! �
�,

 -����B!B
 ������� '��&
 �����,
% ����I�� ���, �;����� ������I��

H�
 U(� U�0��
 U��I�� (A@ -������.  
  

 3���  '��(3 : ����/�7 @����	 ��T�	 ,���#��� '�	 �$ \�$�	 S������ ���9K  
I�K � "� �� ,�*A$ ��A  "��#����$ �� ����#�+ ��	�&  @�V���$ "� ��  

��
(4��
 �P+  U(� �&(#2 p�5F2 >&��  p�5F2 >&��)R2(  R 

004/7  464/0  57/0  759/0  

��
� �A#� vP�  -A�.�
 vP�  F V#,�� '�34��  V#,�� h�.��  ��
B! �$��  V
���I2 e	A�  

05/0  95/0  

065/12  

27/2475  27/2475  1  ��-����  

-��B! ����4 : ��� ��H0 
027/197  35860/665  182  U(4.�",  

  38434/935  183  ��  
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-! B
    ��A#� vP�� ��� $    ��,
�, ����,�� -���B! ��
� 001/0 

�� �(�, �� -��B! �� ��.4 ��
 '�A@ -
�2   ��P+ �, G��05/0 

-A�.�
 vP� & 95/0�A#� �� �
� (�, .   p�5�F2 >&���R2  

 V���	� ���� �����2 U(��� U�
� v�����2 V
�����I2 H	���4 B
 H���


�;��� ����I��)�(A&!�� H&�&(� ( -������ )(� �� U(� ��
%

�� V
���I2 �, ,57/0 (�, �� .  �%(�6 �� H0� -
�2 �� '&
�,A,

57 %���,
% ��I�� V
���I2)   ������1 V�(�+ H��0��( ,  ����2

���� �� '��	2 ����, ���� �;��� ����I�� �� V
���I2.  
  

   3���  '��( :"�	F�� �� �$ ,���#��� '�	 �$ 3�  ���� �1�=	 �����T�	 �������#���k � �������#� ���$ C���M  

���I��  
8+ >&
��  U(� ��
(4��
 >&��  

 �
(;�t  �
�� �A#� vP�  
β ��#� �P+  etaβ  

H,u �
(;�  232/122  098/3    397/4  001/0>  

��	��  71/0  114/0  260/0  148/6  001/0> 

�N2
���
 % �F� �+  504/0  114/0  260/0  176/6  001/0> 

-A���  339/0  055/0  187/0  145/6  001/0> 

e,A� % 9���F�  425/0  215/0  201/0  135/4  001/0> 

�(A&!��  658/0  114/0  198/0  254/3  001/0> 

-&��F� l&�4  468/0  135/0  187/0  365/5  001/0> 

-A��� l&�4  472/0  087/0  213/0  468/4  001/0> 

�#�$ l&�4  356/0  98/0  102/0  685/6  001/0> 

��=�.� �(��� l&�4  568/0  102/0  119/0  669/5  001/0> 

  

  

    V
��u
 h��.�� B
 ��� �;��� ����I�� ��, >&
�� E�
 �,

    U(�&��� �	���� ������1 V�(+ H�0�� �, ��I�� �� /�;���

H�
.  

 ��I��" ��	��" >&�� ,    ��� ��u�271/0    
� ��u�2 '&���F�,

��
� �����1 V�(+ H�0���, . ��I�� -! B
 J1"  �(�A&!��"   �,

��u2 >&��658/0 8%� �	2� �� ,��I��" ���=�.� �(��� l&�4"   �,

 ��u2 >&��568/0 8�� �	2� �� , ��I��"   �N2
����
 % ��F� �+

�"  ��u2 >&�� ,504/0  8�9@ �	2� �� ,� l&�4 ��I��  �, -A��

 ��u2 >&��472/0 /�A1 �	2� �� ,  >&��� , -&��F� l&�4 ��I��

 ��u2468/0 /F� �	2� �� , ��u2 >&�� , e,A� % 9���F� ��I��

425/0 /�0� �	2� �� ,  ��u�2 >&�� , �#�$ l&�4 ��I��356 / ��

  ��u�2 >&�� , -A��� ��I�� % /�F� �	2�339/0    ��+! ��	2� ��


� �
���"�� . V�(��+ H���0�� ����I�� '���, ����&� ���P,
� '&
�,��A,

   �(�A&!�� H&�&(�� % -�� ��F9, (�9� -���.�, �� �����1

��, (�
�+ �&B V��D �, :  

Y=232/122 +71/0  ��	�� +658/0  �(A&!�� +568/0  l&�4

 ��=�.� �(��� +504/0    �N2
����
 % ��F� �+ +472/0  l&��4

 -A���  +468/0 F� l&�4 -&�� +425/0    e,�A� % 9����F� +

365/0  �#�$ l&�4 +339/0  -A���  

  

  

��	  

K�%N��1 '��&
 �� ,  -�����.�, �� �������1 V�(��+ H���0��

  ��� �0:�� �=&��P, (�
 H�(, ��+ (6 �� -�� ��F9,(�9�

   '�34��� '&���.� % '&��F�, >�2�2 �, '�.L2 % -A�.�
 H��,"

, �� �
� �*�+
 ��+ �, 
��4
�.� l&�4 )26( ,  ��4 (.��)27 ( %

H��.=6 �����4)28( , ��, % �4
���5.� -
���92 ���� -�����.�, ��

'��� K�%N1)29( , �oC %)30 (  �
� -�F4 �4
�5.��4 .  '�34���

  ��, �4
��3�1 �����1 V�(+ �o
�
 8%7: �, (4
�2 �� '�.L2 '�&1

P� �� ��P4.� (A� U��
 �2 �4��%� W	2�
 % -
�.�,   ��0�� ��#:

�	�)31 (      >��A� W�	2�
 -
(�;� B
 -
��.�, ��&���4 B
 ���6 ,

   -
�����1 k��� B
 �4��%� W	2�
 % �:(.� % �$�2 8(� E�6


��,.  

��=&%� )
��%�� U%<� �, K5, H�<� �� �&� K5, 7�4 �  ��, 

��� U����� �, -
�A� ��
7,
 �
�, ����, k=�   H�(�+ H��0�� 

���� U�0��
 �
�" ����� H�
 . B
 ��.$  K�%N�1  �&��   �, ���  ��, 

������ '&
 ��=&%� �� �&� K5, � 8�4
 U(� H�
  ,�� -
�2 �, 

V#:P� �&<�"! % -
�=.� ��  V�(�+   U3�F4
� ���B��!  8���� 

�=�71 -�7���)32( � �:
(	� %  �� -
��=.�  V�(�+  �&�.�1
�� 

�7:�)33(� -%
�r�� V��w� ��  ���B��!  (�A�&2)34(�  74��, �� 

 V���w�   �:�� ���B��!  '��@)35(,  (�4<, ��  V�(�+  J���1 

-(A:)36(� 8� �� �4
% V�(+ �&.�1
�� (A�&2)37 (�%(9� �4 

�� ��� V�(+ �� 4 U��� -90D
)38 (U��
 ���. B���
   ���#�



   ������� 
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 ��	�� B
 -�B� �� ���
(9, %    -�.:! �4����)34) (%39(  , %

 
 '&���& -���.�, ��:�&)54) (%40 (  B��	:
 -����.�, %)46 (% %

�
��+ U�741 -���.�,)38) (%41 (��, ��F�, .��	��  ��,   -
��A�

'�:%
 ��#� �� '&
 �3:
 ���� �M6<� �
�" ����� H�
. �;��
  '&
��, 

H�
 �� �.� l&�4 B
 T&�� �=	� B
 ��	�� �,  H���   ��� (�&Ĥ�� 

�+ �F� ��N2
���
% �-A��� H��F� � % e,A� %  !���  �(�A&  
�

��	�
� �� (&.4)42  .(K5, H�
(9, %  -����  (�A�B�4   ��4
�	��

H�
 �� (A4
��, �	��
 U�,%� �
 �(4B�, !�� ��(A& 
�� �& 
�  T�+

(AA� % B
 H�0��  -�A�.�
  (�A,& . ���	��  ��9�	"
��  ����
(9,  %

 �4����  UB%���
  ��,  '�#� �  %��,%�  -(��  �,  K:�@  �&��  ���M4 

�U(�r�1 ����+� �o�� i&N2
���
 % �2��.� A�!4 % V
���I2 

e&�� H�
 . �	�Y '&
�,  V<=�F�  (�A�B�4  �9�3���&�  ���	�� 

(&($ �B�B, % �3��&� �� ��A� H�
 .  �#���2  ��	�� �  ��, 

-
�A� B�4 i& J��: �;�2 �.4 ���� �=�, i& V�%�� i&N2
���
 

H�
)43 .(��
 % �F� �+ ��#� ��  ����� -���.�, B���
 �N2
�

     B��	:
 -����.�, B����
  �, ��#:P�)50) (%41 (   ��:�&
 '&���& %

)51) (%40 (  -�.:! �� �4����.�, , % H;,P�)27)(%39 (  8(��

�
� -F4 T,P2 .-���.�, � ,  ��5�4
  ���	�
� U �
  >��A�  �, 

�$�2 V�<�+
 �, �B �4 % ��4=� (&, �� H9$ ����2 !94 !�, (A& 

�� -
(;� &! l&�4 ���P� ��4 B
  �����	�
�  �>��A�4  
��$
 � 

���#� -�B & ���� B�4 H9$ UB
(4
 ���� l&�4 (A�, V(� ��	�
� 

�� H�
 U(A&!�� ��#�)44.(  

   ���	�� �C�, H�.�
 �, -
�2 �� U(�
 H�(, l&�4 �, �$�2 ,

 �{% 8�4
 �� -
����1 �&.A�
� % -�B� ��   V�(�+ ��o
�
 % �&

��.4 U��
 .       ���&
 -
7��� ��, ���	�� % H&
(�� ��=A&
 �, �$�2 ,

    U���
 -�B�� ����2 v��D ���=�.� V
�M�4
 % v&�D (D;�

��
�)45 ( p5F� ��=�.� , �	2�� ����
(4��
 2 H�
 ��%��

���� '�%� k
(�
 %)46 .('��#2 W;4 V�" % �#� % �&94  ���	9, 

�B� ��=�.�- � �, ����% �,&B�
 ��=�.� -=�
  �&X�1  �� �H��
 

e"
% �,&B�
 ��=�.� �, ���.�� V�
("
 �2�<�
 % G<�
 �� ��� 

�� �, ��MA� K&
7�
  U�0���
 vP�  ��A�9, B
  V�4=�
 %  e,�A� �� 

H9$ �,���� k
(�
 �, �, ��� ��  ���*�"
  8
��2  �,  �&
��� % 

�F5,�u
 V��D �� ���� )47 .(  

B
  �4� �4 ����#� '�,EFQM ,     ��, 9����F� % e,�A� ���#�

  
� ���#� '&
 �� 8��1 �#:P� , �� (� ��+A� /�0� ��#� -
�A�

     (�A=�� ����#� /�" ���F9,(�9� -���.�, V�" �P;4 '&��.9�

�
� -F4 �4
�5.�4)48 .(       ��P;4 -
��A� ��, (�4
�2 ��� ���#� '&


�0#� ,   �F� % e,�A� ���	.� B
 ��6   ���6 �94�B�� �9���

(�, .  -����.�, '&
 �� ��	9, (A�B�4 ��#� '&�2 U(.� '�Ar.�

8��1 � �#:P� (A4�)48( ,H�
 -A��� ��#� .    (����� ��M4 ��,

     % ��
% UB�2 �& % 94����.�, �&�� -A��� ���� �� �, % );�4


�6�� ,(�, �*�;4 '&
 �&C� B
 �=& .��$%  /�����  (��  H�&�& 

V�<�
 �4���.�, % /���� �:� �@�n=& % (� H&�&  V
7��9�2 

B
 W;4 V�" �� 
 '&  ��#� H�
. , 94! ��	9, %  '��Ar.�  H&�&(�� 

�?�:�A=2 % V
7�9�2 % �
�� -=�
 B���
 K&
7�
 '&
  ���#�  ���$% 

��
�. �(A&!�� ��#� �� ,  B����
 , ��F9, (�9� -���.�,66 % B



 -���.�,B�	:)61)(%41( ,�
��+ U�741)50)(%41(  ,  -����.�,

-.:!)24)(%39 (�:�&
 -���.�, %)46)(%40 (   ���F�, >�2
�� �,

��, .  

B���
 ��F�, -���.�, -�� ��F9, (�9�   ���:� ��,  H��:#� 

�� ��4 B
 ��	9, H�
 �� V
(A��� W�,�� �, >$�� 94! (&��� 

�� �� �� B���
  -����.�, ��  '�&
  H.��"  �2C�,   ����� �
��".  ��

��(A&!�� ���X� -���.�, (A��� U(� p5F� % U(� ��F�, % 

(4%� ��	9, % �
(#2 ����	9, ��&
 (4��F�, U(�.  �,  ��$�2  ��, 
�
� 

-��, 
 %7& �� -���.�, ��#:P� ���� V
(A��� !�� �(A& B
  W�;4 

V�" 94! �, ��6 (&Ĥ�� �M�4
 % >�� U�.4 C,�2 �� V��D ��	9, 

% �,&B�
 % ��34B, ��&;� % , '&��9, ��  ��+
� %  q��+  ���F� 

�%� B
 H�� H��4 ., �&�A� !�� ��(A& ��&�&(� -A��� %  �, 

��	9, 94! >�� ).�6
 V
�.4 ��F�,  ���$% ��
�.  8(��  H���F� 

 -�� -A��� �H&�&(� % 8(� ��34B, k
(�
 %  ���	�
�  ���  ���	4 

�F2T& �
�, ��	9, >�� % l&�4  ��4  -
(�A@  ���+ 
�  ���  -
��2 B
 

��.$ �&C� H	"
�� �#� �� ���
(9, % �4��� �H�4
� �:%  �, 

'&
 -���.�, ��$% � B
 �&��4  ���  ���+ E��  V��	�  ��.4 

(4���.   

�� �&C� v���2 -
(;� �����& B
 '&
 �&��4  ��  ��,  �#�� % 

��	4 �� 8(� ��.�2 p�*52 H"% >�A� H9$ �����2 H+A� % 

H�� ���3F�1 � % '�Ar.� (9#2 % ���! '��
(4 -
�&(�  U���
 

 ���  ����)49 .(      %N�:
% V�#:P� �, l&��4 '�&
)50  ( (�&��� �� ,

 ��4�%  % �4
�5.�4)51 (  �
� -�F4 �4
��5.� .   �� -�A��� ���#�

-.:! -���.�,)28 (%��.�)39 ( ��:�&
 -���.�, %)45) (%40 (

H�
 �#:P� ���� -���.�, �� ��#� '&
 B
 ��F�, ., �$�2 �, '&
 

'&%(2 �� H:�� %  �.4�%�)��  ���#�  ���	��( %  '��Ar.�   '&%(�2

 ���	�
�  ���  8BC)��  ���#�  ��+  ��F� %  ���	�
�(  ��,  ���� 

�� i�2.���� ��4�, �7&� i&N2
���
 ��:  U(�&���  (�4
)52 (% 

'�Ar.� U�0��
 , B
 /���� �� H&�&(� H�0��  ���M4  %7�&
)�� 

�(A&!�� ��#� % H��F� � % e,A�(� �, �M4 �� (�� ��  U�0���
 

B
 -�7.� '&
 U�
7,
 �
 (� ��&�& �� H�� �,& -�B� � �, �:#2 

�4�B� >�� % B���
 C, �, T	� ��3:
 �:#2 �4�B� ��  U���#� 

B�(A.4
�2 �
 % e	P:, >���� �4 l& ��9,� V
��uz2 ���3�  ���
�

(�,.   

, �$�2 �, 
 '& ��  -����.�,  �����  ��#:P� �
�
�   �H��
 %7�&
 

��4�, �7&� ��	�
� �� vP� -���.�, ��D�2 ��  ���� .   ��$�2 �,

 �%(657 %  ����,
% ���I�� V
���I2)   ������1 V�(�+ H��0��( ,

�;��� ��I�� �� V
���I2 ���2)�(A&!�� H&�&(� (   �����, �����
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'��	2  8� l&�4 B
 �� ���� ��)53 (  ���� -�, ��43 %  V
����I2

       H��0�� ����2 ��A, �
B! U3�F4
� �� ���B��
 V�(�+ H�0��

H�
 ��F�, ��� �� '��	2 -A��� �&
��.  

  �� ��� �
 ��&;� ��2      p�*52 G��� % ��**52 -����.�,

   H��&�� V�(�+ H�0�� vP� U(� 8�4
 ����2 �� -.&
B % -4B

 ���2 U(�      �A�&�1 vP�� �� )
��%��� )(�� E��
 �, -
�.�,

(� �,&B�
 .   H��0�� ��#,
 -�� �� -
�.�, B
 ��
�+�M4 E�
 �,

)
��%�� )(� �� V�(+ ,    vP�� '&�2C�, �� -�A�.�
 H��," B


    (�� ��& H��.�
 vP�� '&�2 '�&1 �� �:(.� % H�.�
 .  '�&
 ��

 )(� K�%N1EFQM  �� �, G�� �94���.�, �� 
�  J�1 % �����

 B
2 (4��.4 �,&B�
 
� V�(+ H�0�� vP� 
�(�� )�)54.(  

-90D
 B� H��� �� (&($ �
 �#:P� �� ,  )(��EFQM   ��, 
�

(4��.4 
�$
 )
��%�� )(� �o V�(+ H�0�� /��0� E�
 . l&�4

  �������
�1 �
���$
 ��, �
� -��F4 K�%N��1EFQM  ���, ���$�2 %

G�� )(� �� l&�4 % �B�(A.4
�2 ,    V�(�+ H��0�� -��� k=�

 K�� )
��%�� )(� �� -&��F� ���2 U(� ��� % �M�4
 ����

   ���.4 8<��
 % �
� -F4 �&��.� ��6 K�%N1 l&�4 , �� H�&

 /��0� ���� �� �, ��EFQM    ���	9, 
� V�(�+ H�0�� -
����

�
�)55.(  

 7���HEN
1

         �4�9$ H��
(9, -�B�� �� ������ -
��A� ��,

H�
(9,,     ��� U���� % ���
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Abstract 

Background: The present study performed with the purpose of nursing care quality assessment 

and its association with process management in Shahid Beheshti hospital of Kashan in 2014.  

Materials and Methods: In this applied, cross sectional and correlation study with the purpose of 

assessing the nursing care quality, 200 hospitalized patients who had more than 48 hours length time 

selected randomly conducting modified four parts SERVQUAL questionnaire in likert scale. In order 

to evaluate hospital performance based on process management model (EFQM) Excellence model 

questionnaire was utilized. Data analyzed using SPSS software version 16 by descriptive statistics and 

multivariate regression tests at a significance level of less than 0.05. 

Results: Data extracted from 200 completed questionnaires analyzed. Respondents included 104 

women and 96 men. The mean duration of hospitalization was 6.9 ±12.9 hours and the mean age of 

patients was 37 ± 12.02 years. Total nursing quality services were more than average and it assessed 

good (3.8 ± 0.92).Scores of Shahid Beheshi hospital were 215.66 and 217.64 in empowerment and 

results EFQM dimensions respectively. Multivariate regression coefficient was assessed 0.57. 

Conclusions: Based on study results, it is necessary to make use of new management system and 

professional training to nurses in order to improve nursing quality services in hospitals.  

Keywords: Organizational Excellence Model, SERVQUAL model, Hospital 
 

 

 
  

1. Associated Professor, Department of Health Care Management, Science and Branch Branch, Islamic Azad University, 
Tehran, Iran  

2. PhD candidate in Health Care Management, Kashan University of Medical Sciences, Kashan, Iran, (* Corresponding author), 
Email: monika3005@yahoo.co.uk : 




