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 :چکیده 

 

در ایي پضٍّؼ ثزای . کبرآفزیٌی ًیبسهٌذ ًَآٍری ٍ ثزای ًبئل ؽذى ثِ کبرآفزیٌی هبًذگبر ، عبسهبى ًیبسهٌذ اعتزاتضی ًَآٍری اعت 

،  ًگزیغتِ ؽذُ ، ثِ ثیبى دیگز ًِ هؼیبر ایي هذل چبرچَة ّبیی ثزای تذٍیي ًِ EFQM اٍلیي ثبر اس دیذی کبرآفزیٌبًِ ثِ هذل 

ثب تکیِ ثز ؽبخـ ّبی هذل هذکَر ٍ اًجبم ارسیبثی ثز هجٌبی آًْب ٍ آگبّی اس ًقبط قَت ٍ . اعتزاتضی ًَآٍری عبسهبًی ؽذُ اعت 

ی حبکن ، عبسهبى ّبی خذهبت درهبًی کؾَر ضؼف ، فزفت ّب ٍ تْذیذّبی هٌحقز ثِ فزد ّز عبسهبى ٍ ّوچٌیي ؽزایظ هحیظ

هی تَاًٌذ ثِ تؼییي اعتزاتضی ّبیی هجبدرت ٍرسًذ کِ ضوي ثْجَد کیفیت خذهبت ارائِ ؽذُ در ّز یک اس ؽبخـ ّبی ًِ گبًِ ی 

 .دعت یبثٌذ هذل ، ًَػی هشیت رقبثتی ثزای عبسهبى هغجَع ایجبد کٌٌذ تب ػولکزد خَد را ًِ تٌْب ثْجَد ثخؾٌذ ، ثلکِ ثِ ًَآٍری 

 

درفذ  اس کل ػلت ّب ًغجت هی دّذ ، هی تَاى ثَاعغِ ی تذٍیي 20درفذ اس کل پیبهذ ّب را ثِ  80ثٌب ثز افل پبرتَ ، کِ 

لذا ّذف ایي .اعتزاتضی ّبی ًَآٍری ثزای جٌجِ ّبی ػقت هبًذُ ی عبسهبى ثِ حذ قبثل تَجِ ای ًَآٍری در ػول دعت یبفت 

ایي پضٍّؼ اس دٍ جٌجِ ثزای . در ثٌیبد قلت فبرط اعت  EFQMًجِ عبسهبًی هٌغجق ثب هذل پضٍّؼ ایجبد ًَآٍری در ًِ ج

عبسهبى هزثَعِ هفیذ ٍاقغ خَاّذ ؽذ ، اٍل ایٌکِ دعت ثِ ارسیبثی ػولکزد آى خَاّذ سد ،کِ پبعخگَی ًیبس ّز عبسهبًی اعت کِ 

ثز  -ی ثبؽٌذ ٍ دیگز ایٌکِ ثِ هؼزفی اعتزاتضی ّبی ًَآٍری هذیزاى آى در پی ثْجَد اهَر ٍ آؽٌبیی ثب ٍضؼیت فؼلی عبسهبى خَد م

پزداختِ اعت ، یؼٌی ًتٌْب ًقبط قَت ٍ ضؼف  (-SWOT)اعبط ارسیبثی ػولکزد ثِ ػول آهذُ ٍ تلفیق آى ثب تحلیل هَقؼیت 

د قلت فبرط پیؾٌْبد دادُ ثزای ایجبد ًَآٍری ثب تَجِ ثِ ٍضؼیت فؼلی ثٌیب( اعتزاتضی ّبیی)ػولکزد را ًؾبى دادُ ثلکِ راُ چبرُ 

 .اعت

 

هذیز ، هتخقـ ٍ هغئَلیي ثخؼ ّبی هتفبٍت ثٌیبد قلت فبرط ثَدُ اعت کِ ثز  60ًوًَِ گیزی ایي پضٍّؼ پیوبیؾی ، ؽبهل 

در . فَرت پذیزفتِ اعت  SPSSاعبط رٍػ ًوًَِ گیزی ّذفوٌذ ٍ قضبٍتی ، تَعظ پزعؾٌبهِ ٍ تحلیل آى اس عزیق ًزم افشار 

ؽزایظ ٍ ٍیضگی ( ییذ یب رد رضبیتجخؾی ػولکزد در اثؼبد ًِ گبًِ ی هذل ٴتب) اط اهتیبسات ثذعت آهذُ اس ارسیبثی ػولکزد پبیبى ثز اط

ٍ در ًظز داؽتي اثؼبد ( ٍ هبتزیظ ّبی ارسیبثی ػَاهل داخلی ٍ خبرجی  SWOTهٌؼکظ ؽذُ در جذٍل ) ّبی خبؿ ثٌیبد هذکَر 

اتضی ّبی رّجزی فٌبٍری ، هشیت رقبثتی ، کبرآفزیٌی اجزایی ، هجتٌی ثز هٌبثغ ، کبرآفزیٌی اعتز: هذل ، ًتبیج پضٍّؼ ػجبرت ؽذ اس 

پزٍرؽگبّی ، رّجزی ّشیٌِ ،کبرآفزیٌی اکتغبثی ، خذهت ثِ هحیظ ٍ کبرآفزیٌی فزفت علجبًِ ، ثِ تزتیت ثزای ایجبد ًَآٍری در 

اًی ، ؽزکبء ٍ هٌبثغ عبسهبًی ، فزآیٌذ ّبی عبسهبًی ، ًتبیج هزثَط هؼیبرّبی ، رّجزی عبسهبًی ، اعتزاتضی کلی عبسهبى ، هٌبثغ اًظ

 .، ًتبیج هزثَط ثِ کبرکٌبى ، ًتبیج هزثَط ثِ جبهؼِ ٍ در پبیبى ًتبیج کلیذی ػولکزد ( ثیوبراى)ثِ هؾتزیبى 

 

 EFQMهذل  -اعتزاتضی  -ًَآٍری : واژگاى کلیدی   
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: هقذهِ -1-1

 

تڀبٿی ًبمٿبځ ډبی  . ثٺ ا٣تڀبؿ رڊت ًڄزَ ٣ڀټٴلؿ ؽچؿ ثل اًبى آځ ٿی ثبُڄـًبمٿبځ ډب ٿغتبد ُبؽٔی ٯب

تب  ډٌتڄـڅت څ ٤ٗ٪ ؽچؿ څ ُڄبؽت ڃٰبٙ ٭ ٻقا ڃیبمٿڄـ اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ . ًبٻپ ؿك پی كًیـځ ثڈ ًلآٿـی ٿی ثبُڄـ

ؿك . ٤ٗ٪ ډب كا ٳبډَ څ ڃٰبٙ ٯچت كا ثڊجچؿ ثؾِڄـتب عـ اٿٴبځ ثل آځ اًبى اًتلاتوی ډبیی كا ؿك پیَ ٷیلڃـ ٳڈ 

 ڃچآڅكیایڂ ٿیبځ څ رڊت ؿًتیبثی ثڈ ًلآٿـی ؿڅ كاڇ څرچؿ ؿاكؿ تٰټیـ ام ًبمٿبځ ډبی ٿِبثڈ څ ٿچ٫ٮ څ یب اٯـاٽ ثڈ 

. اڃزبٿـٿی  ٿچ٫ٰیت آٿین ڃچآڅكیٷلؿؿ ٳڈ ثڈ  یی ًبمٿبځ ؿك اث٤بؿی ٿیٳڈ ثڈ ڃچثڈ ی ؽچؿ ٿچرت ثی ډڀتب

 

ؿؿ اًت تب ثڈ ًلآٿـی ؿٿبت پنُٴی پیِلڅ څ ثب ٳی٬یت ؿك ّثڄیبؿ ٯټت ٫بكى ث٤ڄچاځ یٲ ًبمٿبځ اكائڈ ؿډڄـڇ ی ػ

كی ُبؽْ ایڂ ٿـٹ ٷچی ًجٰت كا ام كٯجبی ٿغټی څ ٳِچ 9ؿك  ڃچآڅكیؿًت یبثـ څ ثب ایزبؿ  EFQMٿـ ڃ٠ل ٿـٹ 

ؿك  ̋ثڈ ایڂ ٿ٤ڄی ٳڈ ٷبډب . ت٤ییڂ ٷلؿیـ څ ُلایٚ ؽبّ ثڄیبؿ ثل اًبى اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ ڃچآڅكیٿیناځ ، ٻقا  . ثلثبیـ

ثب ٣ڄبیت ثڈ ُلایٚ څ څیوٷی ډبی ؽبّ  ، ٓچكتی ٳڈ ٣ڀټٴلؿ ثڄیبؿ ؿك پبكڇ ای ام ُبؽْ ډب ؽچة څ یب ٣بٻی ثچؿ

ی یثڊجچؿ ثؾِیـڇ ُـ څ اٷل ٣ڀټٴلؿ ؿك ُبؽْ یب ُبؽْ ډباًتلاتوی پیِیڂ تب عـڅؿی  ٿغیٜی څ ًبمٿبڃی ثڄیبؿ ،

پیِڄڊبؿی  ڃچآڅكیاتوی ډبی اًتل .ٷلؿیـ ڃچ ثلای ًبمٿبځ پیِڄڊبؿ  كٗبیت ثؾَ ڃجچؿ ، اًتلاتویی ثڈ ٿ٤ڄبی څاٯ٤ی

 ام ڃچآڅكیثڈ ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى ثڈ ایڂ ٿ٤ڄی ڃیٌت ٳڈ تب ثڈ عبٹ ؿك ډیش ًبمٿبڃی اًت٬بؿڇ ڃِـڇ ثبُڄـ ، ثټٴڈ ٿ٬ڊچٽ 

 ٣EFQMټت ایڄٴڈ ٿـٹ  . ایڂ رڊت ؿیـڇ ُـڇ اًت ٳڈ ثلای اڅٻیڂ ثبك ؿك ایڂ ًبمٿبځ ثڈ ٳبك ٷل٫تڈ ُـڇ اًت

ثلای كًیـځ ثڈ ڃتبیزی ٯبثٺ اًتڄبؿ ثڈ ٿڄ٠چك پیِڄڊبؿ اًتلاتوی  څ ڃٌجت ثڈ ًبیل ٿـٹ ډب رڊت  ُبؽْ اكمیبثی

: ؿلایٺ میل ٿی ثبُڄـ ، اڃتؾبة ُـ ڃچآڅكیډبی 

 

ٹ ٿلر٢ ثیَ ام ؿیٸل ٿـٹ ډب ، ثڈ ٣ڄچاځ ٿـ ، ؿډـ ٳڈ ایڂ ٿـٹ ؿك ًٜظ رڊبځڃِبځ ٿی  پوڅډَ ډب .1

ٓبؿ٭  ، ٓچكت ٷل٫تڈ ؿك ٿـٹ ت٨ییلات ثب اڃـٱ ، ٳڈ ایڂ اٿل ؿكٿچكؿ ایلاځ ڃین رچاین ٿټی اڃتؾبة ُـڇ ،

. اًت

 

ثلؿاكی ، اٿٴبځ اٻٸچ ډبی اكڅپبیی ثڈ ٣ڄچاځ ٿـٹ ٿلر٢ اڃتؾبة ُـڇ اًتڃزب ٳڈ ایڂ ٿـٹ ؿك اٳخل ٳِچكام آ .2

. رچؿ ؿاكؿڅیوٷی ډبی ٿت٬بڅت څ ُلایٚ څ ډبی اكڅپبیی ثبٳِچك یام ٛی٪ څًی٤ی ام ًبمٿبځ ډب

 

ؽچة ثچؿڇ اًت ٳڈ اٿٴبځ اڃتٰبٹ ؿاڃَ څ اًت٬بؿڇ ٿٌتٰیپ ام ̋ ٣ڀچٿب كڅاثٚ ٿب ثب ٳِچكډبی اكڅپبیی ، .3

. ؽجلٷبځ ایڂ ٿـٹ كا ثلای ًبمٿبځ ډبی ایلاڃی ٫لاډپ ٿی ٳڄـ

 

ډبی ًبمٿبڃی څ ڃتیزڈ ٷلایی ایڂ ٿـٹ  ٫لآیڄـتچرڈ ؿٯیٮ ثڈ ٿـیلیت ٿجتڄی ثل  ، ٯچی ٿڄـ ڃ٠بٽؿیـٷبڇ  .4

، ثٌیبك آٿچمڃـڇ څ  ؿك ایڂ عچمڇ ډب ثب ٿِٴلات رـی كڅثلڅ ډٌتڄـ̋ ثلای ًبمٿبځ ډبی ایلاڃی ٳڈ ٿ٤ڀچلا

  . (1 : 1383 ، ڃزڀی څ عٌیڄی ) ارلایی اًت

 

څت څ مٿیڄڈ ډبی ٯبثٺ ثڊجچؿ ًبمٿبځ ډب ، ثڈ ٣ڄچاځ اثناكی ٯچی ثلای ُڄبؽت ڃٰبٙ ٭EFQM ٿـٹ  .5

ٿڄٌزپ څ ثڈ ډپ تڄیـڇ ٿی تچاڃـ ًیٌتپ ٿـیلیتی ًبمٿبځ ډب  صبكصچةُڄبؽتڈ ُـڇ اًت څ ثڈ ٣ڄچاځ یٲ 

(  243 : 2008، 1 ثچٻیچًبك )ثؾِـٷیلی تٴڄیٲ ډبی ٿـیلیتی یبكی كا ڃین ت٤لی٪ ٳڄـ څ ٿـیلاځ كا ؿك ثٴبك

 . 

                                                 
1
. Bou-Liusar C.J.  
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اكی څ ٿِؾٔی ثلای اٻٸچ ثلؿ صبكصچة ،كی آځ ؿك ثڄٸبڇ ډبی ایلاڃی ٳبكٷیة ٿـتٛی  ،EFQM ٿـٹ  .6

.  ( 3:  1383 ، ڃزڀی څ عٌیڄی ) ثڊیڄڈ ٳبڅی ایزبؿ ٳلؿڇ اًت

  

ډبی ًبمٿبځ ثب تٴیڈ ثل ُبؽْ ډبی ٿـٹ ٿقٳچك څ اڃزبٽ اكمیبثی ثل ٿجڄبی آڃڊب څ آٷبډی ام ڃٰبٙ ٯچت څ ٤ٗ٪  ، ٻقا

ٿجبؿكت تچاڃڄـ ثڈ ت٤ییڂ اًتلاتوی ډبیی  ؽـٿبت ؿكٿبڃی ٳِچك ٿی ٿبځ ډبیًبم ، څ ډڀضڄیڂ ُلایٚ ٿغیٜی ؽچؿ

، ڃچ٣ی ٿنیت كٯبثتی ثلای ڃڈ ی ٿـٹ ٳڈ ٗڀڂ ثڊجچؿ ٳی٬یت ؽـٿبت اكائڈ ُـڇ ؿك ډل یٲ ام ُبؽْ ډبی ڃڈ ٷب څكمڃـ

. ثټٴڈ ثی ډڀتب ًبمؿ، ڃـ تب ٣ڀټٴلؿ ؽچؿ كا ڃڈ تڄڊب ثڊجچؿ ثؾِیـڇ ځایزبؿ ٱ ٿٜجچ١ًبمٿبځ 

 

: لِٴیبى هعبة -1-2

 

یٲ ٿڀتبم اًتبځ ٫بكى ٳڈ ٿچ٫ٮ ثڈ ٳٌت ؿكرڈ ی  ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى ثڈ ٣ڄچاځ یٲ ًبمٿبځ ٳبكآ٫لیڂ څ ٿتڀبین ؿك

 ڇ ی ؽټیذ ٫بكى ٿیاؿ میبؿی ام ثیڀبكاځ ایلاڃی څ عچمُـڇ اًت څ كڅماڃڈ رچاثٸچی ت٤ـ ؿك ؽـٿبت ؿكٿبڃی ٳِچكی

پي ام صڄـ ًبٹ كڅڃـ  89ؿك ًبٹ  . ثبُـ ځ ٿـیلاځ ؽچؿ ٿیٿـاك څ اًتلاتویٲ ؿك ثی ڃچآڅكی، ؿاكای ڃٸلٍ  ثبُـ

ڃنڅٻی ؿك ؿكآٿـډبی ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى ، ٿـیلاځ ثڄیبؿ ٷلڅډی ام ٿِبڅكاځ څ پوڅډِٸلاځ ٿـیلیتی ؽبكد ام ًبمٿبځ كا 

ڃتیزڈ ی ٿٔبعجڈ ډب ، ٿِبډـات څ پوڅډَ ډبی ٿیـاڃی . ثلای ثلكًی ٣ټت ایڂ كڅڃـ كڅ ثڈ ٳبډَ ثڈ یبكی ٛټجیـڃـ

ٳبډَ ؿكآٿـډب ڃِبڃڈ ای ٧یل ٯبثٺ ا٧ڀبٕ ام ٛل٩ .ٻت ٫بكى ثچؿك اًتلاتوی ؿك ثڄیبؿ ٭ډب عبٳی ام ڃیبم ثڈ ت٨ییآځ

حیلٷقاكی ٿٌتٰیپ آځ ثل رڄجڈ ډبی ٿت٬بڅت ؽـٿبت ٴڅ تب ، ؿك ٳڄبك ایڂ ٳبډَ ؿكآٿـ ثڄیبؿ. ٿـیلاځ ثڄیبؿ ٿقٳچك ثچؿ 

رـیـ ٿلار٤ڈ ٳڄڄـٷبځ ،تڊـیـ ربیٸبڇ كٯبثتی ثڄیبؿ ام  ؿډی، رچاثٸچ ڃجچؿځ ثب٫ت ٿڄبث٢ اڃٌبڃی ڃٌجت ثڈ ڃیبمډبی

ًیي څ ٿِبثڈ ؿك ُڊلډبی ا٬ٓڊبځ ،ٿِڊـ څ تڊلاځ، ؽلیـ ؿًتٸبڇ ډبی رـیـ ٴٛل٩ ثیڀبكًتبځ ډبی تؾٔٔی تبمڇ تب

ډڀٸی ٣لائپ څ ٿغلٱ ډبیی ؿاٹ ثل ڃیبم ثڈ  ،ؿكٿبڃی څ ایزبؿ تچاڃبیی ثبٻٰچڇ رڊت اڃزبٽ ؿكٿبځ ډب ثڈ ُیچڇ ډبی رـیـ 

ثڈ ډڀیڂ  .ی ٿِؾْ ُـڇ ام پوڅډَ اڅٻیڈ ثچؿڃـییل اًتلاتوی څ ثل آځ اًبى ایزبؿ ڃچآڅكی ؿك اث٤بؿ څ رڄجڈ ډبت٦

ًبمٿبځ ؽچؿ اڃتؾبة ٳلؿڇ څ ًپي ث٤ـ ٣ڀټٴلؿ كا ثلای اكمیبثی  اتیؿٻیٺ لامٽ ثچؿ ٳڈ آڃڊب ؿك اثتـا ٿـٻی ربٿ٢ څ ٣ڀټی

ثب تچرڈ ثڈ  ؿ څ رڊت علٳت ثڈ ًچی څ٤ٗیت ٿٜټچة ،څ ٿِؾْ ُـځ ربیٸبڇ ٤٫ټی ثڄیب ٣ڀټٴلؿ ام اڃزبٽ اكمیبثی

ؿًت ثڈ ت٤ییڂ اًتلاتوی  څ ُلایٚ ٿغیٜی عبٳپ څ ُڄبؽت ثڊتل ًبمٿبځ ؽچؿٓچكت پقیل٫تڈ ڃتبیذ اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ 

ډبی ثب تچرڈ ثڈ مٿیڄڈ  ٣ڀټٴلؿ اكمیبثیٿـٹ ٿـ ڃ٠ل آڃڊب ثلای  . ډل صڈ ثیِتل څ ٣ټڀی ثنڃڄـ ڃچآڅكیډبیی رڊت 

. ُڄبؽتڈ ُـ EFQM ، ٿـٹپوڅډَ اڅٻیڈ څ پي ام ثغج څ ثلكًی ؿك رټٌڈ ای ثب ٿـیلاځ ثڄیبؿ ٿِؾْ ُـڇ ام 

 

ڃڀی تچاڃـ ؽچؿ كا ام  ، ٷلؿؿ څ ٳپ ٳپ تچ٤ًڈ ٿی یبثـ ڇ ی ٣ڀټیبتی ٿیممٿبڃی ٳڈ یٲ ًبمٿبځ څاكؿ عچ ٣لاڅڇ ثل ایڂ ،

 ، ٯلاك ٿی ٷیلؿتغټیٺ ثل كڅی آځ ٿغچكی ٿچكؿی ٳڈ ؿك ایڂ ٿیبځ ڃَٰ  ، تغټیٺ ایڂ رڄجڈ ی ٣ڀټیبتی ٳڄبك ثٴِـ

  ٻقا ثب اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ څ ُڄبؽت ڃٰبٙ ٯچت څ ٤ٗ٪.  ( 619:  2007،  ډڀٴبكاځ٫چلاځ څ  ) ډڀبځ ٣ڀټٴلؿ ًبمٿبځ اًت

ٿی تچاځ اًتلاتوی ډبیی  څ ٿِؾْ ُـځ تڊـیـډب څ ٫لٓت ډب ُلایٚ ٿغیٜی ؽلؿ څ ٳلاځپبیَ څ ډڀضڄیڂ 

ایلاځ ثڈ  ، ډڀضڄیڂ.  ت٤ییڂ ڃڀچؿ ڃچآڅكیڃچآڅكی څ اًت٬بؿڇ ام ٿنیت ډبی  ٿتڄبًت ثب څ٤ٗیت آځ ًبمٿبځ ؿك رڊت

٣ڄچاځ یٲ ٳِچك ؿك عبٹ تچ٤ًڈ ڃیبمٿڄـ اًت٬بؿڇ ام كڅٍ ډبی ډڀبډڄٶ ثب ٳِچكډبی تچ٤ًڈ یب٫تڈ ثلای ثڊجچؿ 

ی څ تـڅیڂ اًتلاتوی ډبی ڃچآڅك ٿبڃی ثلای ٿچ٫ٰیت ؿك ٳٌت څ ٳبكډبٿٰچٻڈ ډبی ًبمؿیٸل ٳی٬یت څ  احلثؾِی ،

٫لا كڅی ًبمٿبځ ډب اًت ،ایڂ اًت ٳڈ ثب صڈ اثناكی څ  ًإاٹآڃضڈ ثڈ ٣ڄچاځ .  ډڀبډڄٶ ثب ُلایٚ ثچٿی ؽچؿ اًت

څ ؽچؿ كا  ڇ ډبی ٯبثٺ ثڊجچؿ كا ُڄبًبییمٿؾتټ٪ ثڈ ُٴٺ ربٿ٢ ڃٰبٙ ٯچت څ عچتچاځ ٗڀڂ ثلكًی ٿچاكؿ  صٸچڃڈ ٿی

 .  ( 70 : 1384 ، ٯچُزی )ؿك ٣ل ٓڈ ډبی كٯبثت آٿبؿڇ ٳلؿثلای ع٘چكی ٿچ٫ٮ 
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ؿك  ، ؿك اٳخل ٿچاكؿ اځڅ ع٬ٞ آځ فیڄ٤٬بځاكٗبی  . ؿاكڃـ فیڄ٤٬بڃِبځؿاُتڂ ٤ًی ؿك كاٗی ڃٸڈ ًبمٿبځ ډبی ُبؽْ ،

ډبی ؿك عبٹ ت٨ییل څ ت٨ییلات میبؿ ؿك  ٫لآیڄـ ، ډبی ًلی٢ ؿك ٫ڄبڅكی ڃچآڅكی ، ؿڃیبی ٳڄچڃی ٳڈ ؿاكای كٯبثت رڊبڃی

ثڄیبؿ اكڅپبیی  ، ثب ؿكٱ ٓغیظ ایڂ ٿِٴٺ . ثٌیبك ٿِٴٺ اًت ، ڃـډٌتارتڀبیی څ ٿِتلی  ، ٿغیٚ ډبی اٯتٔبؿی

كڅٍ ډبیی ؿك ًٜظ رڊبڃی ثلای ٿـیلیت ًبمٿبځ ډبی اكڅپبیی ٳڈ ٿڄزل ثڈ  ُٴٺ ٷل٫ت تب 2ٿـیلیت ٳی٬یت

ٿجتڄی ثل ڃڈ  صبكصچةٳڈ یٲ  ،EFQM  ، یًبمٿبځ ًلآٿـی اكڅپبیی ٿـٹ . ٷلؿؿ كا تل٧یت ٳڄـ پبیـاك ٿی ًلآٿـی

)  كؿیٵٯلاك اًت٬بؿڇ ٿچكؿ  ًلآٿـیٿی تچاڃـ ثڈ ٣ڄچاځ اثناكی رڊت اكمیبثی پیِل٫ت ًبمٿبڃی ثڈ ًچی  ، اًتٿ٤یبك 

اًت ٳڈ ؿك ٿـٹ  3اكمیبثیځ كڅٍ ډبی اكمیبثی ًبمٿبڃی ، ؽچؿیٴی ام ثڊتلی . ( 379:  2009،  ډڀٴبكاځٳیچكُی څ 

EFQM  ڇ پڄذ ایڂ ٿـٹ ؿاكای ڃڈ ٿ٤یبك اًت ٱ . ( 65 : 1383ڃزڀی څ عٌیڄی ،)ای ُـڇ اًت  ثڈ آځ تچرڈ څیوڇ

تچاڃڄـ  ایڂ ڃڈ ٿ٤یبك ، ٿی(  52 : 1383 ، ثنكٷی ) ؿډڄـ صڊبك ٿ٤یبك آځ كا ڃتبیذ تِٴیٺ ٿی ډب څٿ٤یبك آځ تچاڃڀڄـًبم

اًتلاتوی ډبی : ٣جبكتٌت ام  پوڅډَایڂ  آټی ًإاٹكاڃڈ ٯلاك ٷیلڃـ ، ٻقا ڃچآڅ یٿجڄبیی رڊت تـڅیڂ اًتلاتوی ډب

 ، ؿك ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى ٳـاٿڄـ؟ EFQMٛجٮ ثل ڃڈ ٿ٤یبك ڃچآڅكی ٿڂ

 

:  پصٍّػاّویت ٍ ضرٍرت  -1-3

 

ډڀضڄیڂ ثب آځ كڅثلڅ ډٌتڄـ څ  4ی ٫ڄبڅكی ډبی پیِل٫تڈ ٷٌتلڇؿك اٿلڅمڇ ثب ت٨ییلات ُـیـی ٳڈ ًبمٿبځ ډبی ٤٫بٹ 

، ڃیبم ثڈ ڃڀبیـ ٿی  تلكا ٿِٴٺ كٯبثت ؿك صڄیڂ ٿغیٚ ډبیی ٳڈ ثڈ ڃچثڈ ی ؽچؿ، ٿغیٜی ایی حیل ایڂ ت٨ییلات ثل پچیٴتب

پلؿاؽتڈ  ڃچآڅكیی آځ ډب ًبمٿبځ ډب ثڈ ایزبؿ ام پیَ اعٌبى ٿی ُچؿ تب ثل ٿجڄب ثیَ ڃچآڅكیتـڅیڂ اًتلاتوی ډبی 

څ ؿیـٷبډی  ؿك څاٯ٢ صڄیڂ ًبمٿبځ ډبیی ؿك پی كٯبثت كاډجلؿی ٿی ثبُڄـ . ٭ آیڄـڅ ام ایڂ كاڇ ثل پچیبیی ٿغیٜی ٫بئ

یت ډبی رـیـ ؿك ڃ٠ل ؿكٱ ٿچٯ٢ ٫لآیڄـایڂ ڃچ١ كٯبثت كا ٿی تچاځ ثڈ ٣ڄچاځ  . ځ اًتلاتوی ؿاكڃـثل تـڅی آ٫لیڄبڃڈٳبك

،  ؿك آٺ .ٯ٤یت ډبی تخجیت ُـڇ رقة ٳڄـ یب ٿِتلیبځ رـیـی كا ثڈ ثبماك ثٴِبڃـ یبځ كا ام ٿچٷل٫ت ٳڈ ٿِتل

 ؿك ٣ڀٺ ، .كڅثلڅ ډٌتڄـ  یب٫تڂ ٿچٯ٤یت ډبی كاډجلؿی رـیـ ثب صبٻَ ډبی میبؿی ٿتٔـیبځ څ ٳبكآ٫لیڄبځ ؿك

ځ ډب ٗظ څ آُٴبك ڃیٌتڄـ څ پیـا ٳلؿځ آڅا̋ ٿچٯ٤یت ډبی كاډجلی ٧بٻجب.  ؿاكای ؿ٧ـ٧ڈ ی ؽبٛلڃـ ̋ڃبځ ٧بٻجبٳبكآ٫لی

ایڂ ؽلاٯیت څ ثیڄَ ؿك اًتلاتو ی ډبی ڃچ  . ( 593:  2001 ، ٳچكاتٴچ څ ډبرتي )ڃیبمٿڄـ ؽلاٯیت څ ثیڄَ اًت 

 ٿی ڃبٿیپ ڃچآڅكیڇ ثڈ ڃچثڈ ی ؽچؿ ٣ٔبكڇ ی ؿكٱ ًبمٿبځ ام ت٨ییلی اًت ٳڈ آځ كا ٱ، ڃڀچؿ ٿی یبثـ  یآڅكی ًبمٿبځ

 تب ثچًیټڈ ی آځ ًبمٿبځ ؿك یبثـ ٳڈ ؿك ٳزبی ٳبك اًت څ صڈ څ٤ٗیتی ، ام ًچی ؿیٸل اډڀیت اكمیبثی ًبمٿبڃی اًت .

 صبكصچةثل اًبى اًټچة څ  یٿی ثبیٌت، ی اكمیبة . اًت ڃچآڅكیاًتلاتوی ډبی  ایڂ اكمیبثی ُبٳټڈ ی تـڅیڂ . ؿاكؿ

ٿـٹ ثڈ ٳبك  . ثڈ ایڂ ٿ٤ڄی ٳڈ ثبیـ ٿـٻی ٿتڄبًت ثب ًبمٿبځ ثلٷنیـڇ ُچؿ . ؽبّ څ ٿتڄبًت ًبمٿبځ ٿلثچٛڈ ثبُـ

ثلای اكمیبثی ٿڄبًت   صبكصچةڃڈ  ، ام ایڂ رڊت ٳڈ ڃڈ ُبؽْ آځ ،ٿی ثبُـ  EFQM پوڅډَؿك ایڂ  ٷل٫تڈ ُـڇ

 مٿیڄڈ ی ت٨ییل كا اكائڈ ٿی ؿډـ ڃڈ ،ایڂ ڃڈ ُبؽْ .  ثڈ ؿًت ٿی ؿډـ یًبمٿبځ ڃچآڅكیڅ ًپي تـڅیڂ ڃڈ اًتلاتوی 

اًت تب ت٨ییلات لامٽ كا پیَ ام آځ ٳڈ ٿغیٚ ثلای آځ  ڃچآڅكیتـڅیڂ اًتلاتوی ډبی ًبمٿبځ ڃیبمٿڄـ  ٳڈ صلا ،

ایڂ  . ًبمؿكډڄڀچځ  ًلآٿـیثجلؿ ؽچؿ ٿـیلیت ٳلؿڇ څ ثڈ ًچی  5ډلد څ ٿلد څ ٿـیلیت ٳڄـ څ ثڈ ٯچٻی ثڈ ڃبٳزب آثبؿ

ًبمٿبځ  . ٣ڀټٴلؿ ًبمٿبځ كا ٳڈ ډل ًبمٿبڃی ڃیبمٿڄـ ؿاڃٌتڂ آځ اًت ثڈ ؿًت ؿډـ ٿـٹ ٿی تچاڃـ ؿكٱ ٓغیغی ام

٣ڀټٴلؿ یٲ  ی اٷل ثلای ٯ٘بڅت ؿكثبكڇ . ؿاڃٌتڂ ٣ڀټٴلؿ ؽچؿ اًت تب ثتچاڃـ ٿـیلیت ٿچ٫ٰی ؿاُتڈ ثبُـڃیبمٿڄـ 

ت ٳڈ ثلای ډـایت یٲ اتچٿجیٺ ٫ٰٚ ام آیڄڈ ی ؿیـ ٣ٰت ٿخٺ ایڂ اى ، ُچؿاًت٬بؿڇ ام یٲ رڄجڈ ًبمٿبځ ٫ٰٚ 
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ؿاڃڄـ ٳڈ ثڈ ٿزڀچ٣ڈ ای څًی٤تل ام ُبؽْ ډبی ٣ڀټٴلؿ ًبمٿبڃی  ًبمٿبځ ډبی كډٌپبك ًلآٿـی ٿی .اًت٬بؿڇ ٳڄیپ 

اڃٸینڇ څ تچاڃبیی  ، ؽلًڄـی څ څ٫بؿاكی ٿِتلی ُبؽْ ډبی ٣ڀټٴلؿ ًلآٿـی ؿك مٿیڄڈ ی كٗبیت ، . ڃیبم ؿاكڃـ

ڇ ٗبیت ربٿ٤ڈ ٿی ثبُـ تب تِؾیْ څ اكمیبثی ڃٰبٙ ٯچت څ ڃچاعی ٯبثٺ ثڊجچؿ څ ٿ٤یبكډبیی ثلای اڃـامٳبكٳڄبځ څ ك

اڅٻچیت ثڄـی   ؿك ثلڃبٿڈ كینی ، ًلآٿـیاٷل  . ( 2:  1384 ، كٗبیتڀڄـ څ ٯبًڀی ) ٷیلی پیِل٫ت ؿڅكڇ ای ٫لاډپ آیـ

٣ڄٔل  ، ًلآٿـی ٫لآیڄـّ اًت ٳڈ ثٌتل ، ثڈ ؽچؿی ؽچؿ ٿِؼ تغٰٮ ٿی یبثـ څ پیبؿڇ ًبمی ثڊجچؿ ډبی ٿٌتڀل ،

ٿب كا ڃؾلڃـ څ آڃٸبڇ ثڈ ایڂ ڃتیزڈ ثلًیپ ایڂ  ؿكًت ڃیٌت ٳڈ آڃٰـك ٓجلٳڄیپ تب ؿیٸلٳبلا یب ؽـٿبت  . ت٨ییل اًت

یب٫تڈ اڃـ ؿك ؿك ؿكام ٿـت پبیـاك ثچؿڇ اڃـ ،ٳڈ  ډڀڈ ی ًبمٿبځ ډبی پیِلڅ .ٳڈ ٿلؿٽ ؿیٸل تچٻیـات ٿب كا ڃڀی ؽچاډڄـ 

 : 1387 ، ٷلاٿی څ ڃچك٣ټیناؿڇ ) ًبمٿبڃی ڃڊبؿیڄڈ ٳلؿ ًت ت٨ییل كا پقیل٫ت څ پقیلٍ ت٨ییل كا ؿك ٫لډڄٶثبیٿی ٳڈ 

اًبى ٿـٻی ٿڄبًت ؿًت ثڈ اكمیبثی مؿڇ څ ًپي ثب ٿِؾْ ام ایڂ كڅ ثبیٌتڈ اًت ٳڈ ًبمٿبځ ډب ڃؾٌت ثل  . (30

څ تلاتوی ډبیی رڊت ٿـیلیت ت٨ییلات اىُـځ ڃٰبٙ ٯچت څ ٤ٗ٪ ًبمٿبڃی ثل اًبى اكمیبثی ثڈ ٣ڀٺ آٿـڇ ثڈ تـڅیڂ 

.  ٷبٽ ثلؿاكڃـ ڃچآڅكیكډڄڀچځ ًبؽتڂ ت٨ییلات ارتڄبة ڃبپقیل ثڈ ًچی 

 

اډڀیت اًتلاتویٲ                              

 

 

 

اډڀیت ٧یل اًتلاتویٲ                          

 

ڃٰبٙ ٯچت                    ڃچاعی ٯبثٺ ثڊجچؿ                                                                           

.  ٳڈ ًبمٿبځ ثبیـ ثل آځ تڀلٳن ٳڄـ ٷٌتلڇ ای (1-1)ُٴٺ 

(   2:  1384 ، كٗبیتڀڄـ څ ٯبًڀی )ٿڄج٢  

 

رڊت اڃزبٽ ٣ڀٺ ډبی رلاعی ٯټت څ ؿیٸل ؿكٿبځ ډبی پیِل٫تڈ  ٫ڄبڅكیٯټت ٫بكى  ث٤ټت آځ ٳڈ ؿك ٿغیٜی ثب  ثڄیبؿ

ی ؽـٿبت ؿك ٣لٓڈ ی ٣ټپ پنُٴی څ ڃغچ ث٤ټت پیِل٫ت ډبی ٣ټڀی  ، تؾٔٔی كڅثلڅ اًت څ ډڀیڄٜچك ایڂ ٳڈ

ٻقا تـڅیڂ اًتلاتوی ډبی  اًت ، ثچؿڇ ڃچآڅكیډڀچاكڇ ؿك پی  ، ٳِچكډبی ؽټیذ ٫بكىكًبڃی ثڈ ثیڀبكاځ ؿك ایلاځ څ 

كا ثلای اؿاٿڈ ی ٤٫بٻیت  (  SWOT)ڃٰبٙ ٯچت څ ٤ٗ٪ ، ٫لٓت ډب څ تڊـیـډب  ، ثل اًبى اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ ڃچآڅكی

. ؽچؿ ٗلڅكی ٿی ؿاڃـ

 

 :پصٍّػّذف ٍ ػلت اًتخبة هَضَع  -1-4

 

ی رڊت یب٫تڂ یډب پوڅډَؿ اڃزبٽ ای ڃیبمٿڂ ډل ًبمٿبڃی ثٌتڈ ثڈ ڃچ١ څ ٤٫بٻیتی ٳڈ ثڈ آځ ٿ٨ِچٹ اًت ثٜچك ؿڅكڇ

ٳڄـ یب  ٿـیلی ٳڈ ٿِٴټی كا اعٌبى ٿی . ثڊجچؿ ثلؽی ام څیوٷی ډبی ؽچؿ اًت̋ ٿِٴلات یب اكائڈ ی كا ڇ عٺ څ ٷبډب

ٻڈ اث٤بؿ ٷٌتلؿڇ ٴ، ثچیوڇ اٷل ٿٌب ٣ټڀی ؿًت ثنڃـ̋ ثب ٿٌبٻڈ ای كڅثلڅ اًت ثڄـكت ٫لٓت ؿاكؿ ٳڈ  ثڈ یٲ ثلكًی ٳبٿلا

ا ٳڄـ څ اٛلا٣بت ٿ٬یـ څ ثلای څی ای٪ ی كا ثیبثـ تب ڃَٰ ٿِبڅك كاپوڅډِٸلاثلایڂ ٿـیل لامٽ اًت تب ثڂ .ای ؿاُتڈ ثبُـ 

یبؿ ٯټت ثب تچرڈ ثڈ ُڄبؽت څ ڃیبم ثڂ پوڅډَایڂ  . ( 30: 1388 ، ًٴبكاځ ) ڃـی ٿؾتټ٪  كا ثڈ اڅ اكائڈ ٱكاډٴبكډب

ُڄبؽت څ ؿكٱ ایڂ .  كت پقیل٫تڈ اًتڅ ٿؾتْ ٯټت ٫بكى ٓچ 6ٳبكثلؿی پوڅډ٫َبكى ثڈ ٣ڄچاځ یٲ ٿٜبٻ٤ڈ  څ 
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ثٴبكٷیلی ثلڃبٿڈ ی ثڊجچؿ ع٬ٞ ٣ڀټٴلؿ ثبلا 

عیبتی اًت 

پتبڃٌیٺ ٳبډَ ًلٿبیڈ 
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آٷبډی ثیِتل ڃٌجت ثڈ  ډڀضڄیڂ ؽچاًت آځ ډب څؿك ثب تچرڈ ثڈ ٿٔبعجڈ ی ٿٰـٿبتی ثب ٿـیلیت ایڂ ثڄیبؿ څ ڃیبم

. ٿغیٚ ًبمٿبڃی ٓچكت پقیل٫تڈ اًت

 

څرچؿ ڃیبٿـڇ څ ؿك ؽلاء ة ڃچآڅكی . اًتٰجبٹ ٿی ٳڄڄـ ڃچآڅكیؿك عبٹ ؿٷلٷچڃی ثچؿڇ څ ام  ̋ؿائڀبًبمٿبځ ډبی ٳبكآ٫لیڂ 

څ  ًبمٿبځ ؽچؿی څ ٧یل ؽچؿی یب كٯجب تچاڃبیی ڃیبمٿڄـ ثلڃبٿڈ كینی ، ُڄبؽت ٿغیٚ ؿكڅڃی څ ثیلڅڃی ًبمٿبځ ،

ثلای ًبمٿبځ ت٤ییڂ ٷلؿؿ ٳڈ ؿك ثټڄـ ٿـت آځ كا  ٿتڄبًت ییاًتلاتو ډب ی آځڃیڂ ٣ڀټٴلؿ ؽچؿ اًت تب ثل پبیڈ ډڀش

ی ٳبكثلؿی ؿك مڅایبی پیـا څ پڄڊبځ ًبمٿبځ ٿچكؿ پوڅډَٿل ڃیبمٿڄـ ایڂ ا . ڃچآڅك ٿغچك كډڄڀچځ ًبمؿ ًلآٿـیثٌچی 

ٳڈ ثبیـ  ثڄیبؿ٣ڀټٴلؿ  . صلا٥ كاڇ ًبمٿبځ یب كاډجلؿډبی آځ كا ت٤ییڂ ٳلؿ، ثلكًی اًت تب ثتچاځ ثب ؿیـی ثبم څ ٣ټڀی 

تـڅیڂ اًتلاتوی ای رڄجڈ ډبی ٿڊپ څ ڃیبمٿڄـ اك ٷیلؿ ٿی تچاڃـ ثڈ ڃغچڇ ُبیٌتڈ ثٔچكت ؿڅكڇ ای ٿچكؿ اكمیبثی ٯل

اڅٹ ایڄٴڈ ؿًت ثڈ  ، ام ؿڅ رڄجڈ ثلای ًبمٿبځ ٿلثچٛڈ ٿ٬یـ څاٯ٢ ؽچاډـ ُـ پوڅډَٻقا ایڂ  . كا ثڄڀبیبڃـ ڃچآڅكی

ایی ثب ځ،ٳڈ پبًؾٸچی ڃیبم ډل ًبمٿبڃی اًت ٳڈ ٿـیلاځ آځ ؿك پی ثڊجچؿ اٿچك څ آٍ اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ آځ ؽچاډـ مؿ

ثل اًبى اكمیبثی ٣ڀټٴلؿ ثڈ  ڃچآڅكیایڄٴڈ ثڈ ٿ٤ل٫ی اًتلاتوی ډبی  ٿی ثبُڄـ څ ؿیٸل څ٤ٗیت ٤٫ټی ًبمٿبځ ؽچؿ

 (اًتلاتوی ډبیی)٣ڀٺ آٿـڇ ؽچاډـ پلؿاؽت ی٤ڄی ڃتڄڊب ڃٰبٙ ٯچت څ ٤ٗ٪ ٣ڀټٴلؿ كا ڃِبځ ؿاؿڇ اًت ثټٴڈ كاڇ صبكڇ 

.  ثب تچرڈ ثڈ څ٤ٗیت ٤٫ټی ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى پیِڄڊبؿ ؽچاډـ ؿاؿ ڃچآڅكیثلای ایزبؿ 

 

ام ٳٺ پیبٿـ ډب كا  ؿكٓـ 80ٳڈ  ثڄب ثل آٺ پبكتچ ، . اًت ڃچآڅكیثل پیِڄڊبؿ اًتلاتوی ډبی  پوڅډَ ٳیـ ڃڊبیی ایڂٴتب

ٿی تچاځ ثچاًٜڈ ی تـڅیڂ  ، ( 796:  1383 ، ٳچكاتٴچ څ ډبرتي ) ام ٳٺ ٣ټت ډب ڃٌجت ٿی ؿډـ  ؿكٓـ20ثڈ 

 . ؿك ٣ڀٺ ؿًت یب٫ت ڃچآڅكیی ثلای رڄجڈ ډبی ٣ٰت ٿبڃـڇ ی ًبمٿبځ ثڈ عـ ٯبثٺ تچرڈ ا ڃچآڅكیډبی اًتلاتوی 

 ٳبك ت٬ڄڄی ؿډڄـ ڃڈ یٲ ؿك ٿـیلیت ًبمٿبځ ډبی ؽـٿبت ؿكٿبڃی ٳڈ ٣ڀٺ ډبی رلاعی تؾٔٔی كا اكائڈ ٿی ڃچآڅكی

ٿـیلیت ایڂ ًبمٿبځ ډب څٳی٬یت  . ڃیبمی اًت اًبًی ٳڈ ؿك ایڂ ٷچڃڈ ام ًبمٿبځ ډب ثڈ ُـت اعٌبى ٿی ُچؿ ڇثټٲ ،

 ایزبؿك تڀبى ډٌتڄـ ٳڈ ؿك یٲ آځ اٿٴبځ مٿیڄڈ ثلای ام ؿًت ؿاؿځ عیبت ثیڀبك آځ ډب ثب ربځ څ ٿبٹ اڃٌبځ ډبیی ؿ

ٷیلی ام ُیچڇ ډبی ڃچآڅكاڃڈ ی ٿتڄبًت ثب ٿغیٚ ڃبًت ، ثڀچٯ٢ څ ډچُڀڄـاڃڈ څ ثڊلڇ یب ؿك ٓچكت پبًؾٸچیی ٽ څ ُـڇ

 څیڂ اًتلاتوی ډبی ڃچآڅكیٻقا تـ . كؿاڃـؿكؿٿڄـاځ ربٿ٤ڈ ثبمٵ ًلاٿتی كا ثڈ ٣ـڇ ی میبؿی ام ثڊجچؿی څ، ثیڀبكًتبڃی 

ډلصڄـ ٳڈ اًتلاتوی ډبی ٿ٤ل٫ی ُـڇ ؿك اث٤بؿ ًبمٿبڃی ٿی  ، ثلای ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى ام ایڂ ؿیـٷبڇ ڃٸلیٌتڈ ُـ اًت

.  ُتڈ ثبُڄـٳچك ٿی تچاڃڄـ تبحیل ثڈ ًنایی ؿاثبُڄـ اٿب ثل ٳی٬یت اكائڈ ی ؽـٿبت ؿكٿبڃی ثڄیبؿ ٿق

 

: پصٍّػّبی  ظؤال-1-5

 

څ  ٿتڄبًت ثب څ٤ٗیتًبمٿبڃی كاتوی ډبی ڃچآڅكی تب اًت٫ل٣ی اًت  ًإاٹآټی څ ڃڈ  ًإاٹٱ ُبٿٺ ی پوڅډَایڂ 

.  ڃڀبیـ، څ ؿك ډل ٳـاٽ ام ڃڈ ٿ٤یبك آځ ٿ٤ل٫ی EFQM ثڄیبؿ ٯټت ٫بكى كا ثل اًبى ٿـٹ  ٣ڀټٴلؿٿیناځ كٗبیتجؾِی 
 

: اصلي ظؤال

 

؟  ى ٳـاٿڄـ، ؿك ثڄیبؿ ٯټت ٫بكEFQM اًتلاتوی ډبی ڃچآڅكی ٿڄٜجٮ ثل ڃڈ ٿ٤یبك 

 

: ّبی  فرػي ظؤال

 


