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(EFQM0202) 

 
 مقدمه

 يدس حبل ظَْس ٍ لَ يؾ ّبي، ؿٌبخت گشاEFQM يلجل يثِ دػت آهذُ اص هذل ّب يّبد ثبصخَس
بثبى ٍ هؤػؼبت آهَصؽ دٌّذُ ٍ ثبصخَس ثِ يؼه ٍ ...، ثبصخَس اص ؿشوب، اسصيت سيشي، هذيهبًٌذ ًَآٍس

 ياكل يتَاى هحشن ّب يت هذل، سا هيثْجَد ساثغِ ٍ ؿفبفِ اسٍپب دس هَسد لضٍم يدػت آهذُ اص اتحبد
 داًؼت. EFQM يش دس هذل تعبلييبص ثِ تغيً

 دس هذل سا اعلام وشد. يثبصًگش يتمبضب 2002ػبل  يدس هبُ ه EFQMأت اداسُ وٌٌذُ يّ ياعضب
ؤػؼبت بثبى ٍ هي، اسصي، ؿشوبء هلي، ثخؾ دٍلتيذيول يٌذُ اعضبيًوب عجبست ثَدًذ اص؛ ين ثبصًگشيت

ٍ دپبستوبى ّب هشتجظ  يداًـگبّ ياص ثخؾ ّب وِ سا يهٌبػج يؼت ثبصخَسّبيثب يه ايي تين يآهَصؿ
هذ ًظش لشاس هي دادًذ.  EFQM 2002 چبسچَة يوبس ثبصًگشًذ سا دسوشد يبفت هيِ اسٍپب دسياتحبد
هي اداس س يبصدّيؼتن اهتيٍ ػ يهفَْم اػبػ 8، ثب هحَسي 2ه هذل ي يؾ ؿذُ هذل حبٍيشايًؼخِ ٍ
 ثبؿذ.
 

 ذ عجبستٌذ اص:يهذل جذ ياكَل ثِ وبس سفتِ دس عشاح
 ِ ػبصهبى ّب ثبؿذ.يدس ول گيشيثَدُ ٍ لبثل ثِ وبس  يؼت عوَهيثب يهذل ه -
 ثبؿذ. يثِ وبس سفتِ دس هذل آػبى ثَدُ ٍ لبثل وبسثشد دس توبم ثخؾ ّب يّب يجولِ ثٌذ -
 غشح ثبؿذ.ذ هيؾ ّب ٍ هَضَعبت جذيگشا يتوشوض هذل ثش سٍ -
 شاى ثبؿٌذ.يهخبعت هذل هذ -
 ن عول گشا ثبؿٌذ.يهفبّ -
 ٍ ساداس گٌجبًذُ ؿًَذ. يبتيح يدسٍى ثخؾ ّب ين اػبػيهفبّ -
 ثبؿذ. 2005اًجبم ؿذُ دس ػبل  يثبصًگش ياػبع وبس ثشهجٌب -

 
 EFQM 2010 يمدل تعال يمعرف

دس هَسد ّش  يح هختلشيداهِ تَضوِ دس ا .ًـبى دادُ ؿذُ اػت صيشدس ؿىل  يهذل تعبل ياكَل اػبػ
 گشدد: يه اص اكَل اسائِ هي
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 يضيس ك ثشًبهِيخَد سا اص عش يت ّب ٍ دٍسًوبيهأهَس يهتعبل يػبصهبى ّب  
 يبصّبيوَتبُ هذت ٍ ّن ً يبصّبيػبصًذ وِ ّن ً يج هتَاصى هحمك هياص ًتب يا ثِ هجوَعِ يبثيٍ دػت

 ذ،يا دس هاذل جذ سٍد.  يبصّاب فشاتاش ها   يي ًيّن اص ا يوٌذ ٍ دس هَاسد يبهذاساى سا اسضبء هثلٌذ هذت ػْ
ت ٍ يدٍسًوب، هأهَس يـشفت ثِ ػَيوٌتشل پ ياػت وِ ثشا يذيول اي اص ًتبيج هشوض ثش تَػعِ هجوَعِ

 سا اتخبر وٌٌذ. يوبت وبسا ٍ ثٌْگبهيوٌذ تب تلو يشاى ووه هيثبؿذ ٍ ثِ هذ يبص هيً ياػتشاتظ

ٍجاَد آًْاب    يبًـبى علات اكال  يداًٌذ وِ هـتش يه يهتعبل يػبصهبى ّب 
ذ توشوض ثاش  يدس هذل جذجبد وٌٌذ. يـبى اسصؽ ايبصّب ٍ تَلعبت آًْب ثشايوَؿٌذ تب ثب دسن ً يّؼتٌذ ٍ ه

بى يوِ هـاتش ي ؿذُ اػت يثش ا يي اسصؽ اػت ٍ ػعيگبُ اياستجبط ؿفبف دس هَسد جب يف ٍ ثشلشاسيتعش
 هحلَلات ٍ خذهبت هـبسوت داؿتِ ثبؿٌذ. يعشاح يٌذّبيثِ كَست فعبل دس فشآ

ٌذُ سا ؿاىل  يداسًذ وِ آ يسّجشاً يهتعبل يػبصهبى ّب 
گاَ  ش افاشاد ال يػاب  يت ثاشا بيػبصًذ ٍ دس حفظ اسصؽ ّب ٍ اخلال يذى ثِ آى سا هوىي هيدٌّذ ٍ سػ يه

، ٍاواٌؾ  يػابصگبس  يسّجشاى ثشا يت ّبيبتش ثَدُ ٍ توشوض ثش لبثليي هفَْم پَيذ ايدس هذل جذّؼتٌذ. 
 يذاس ػابصهبى ها  يا ت پبيثِ هَفم يبثيٌبى اص دػتيحلَل اعو يِ ؿشوبء ثشايول يهتمبثل ٍ جلت ّوىبس

 ثبؿذ.
بفتاِ ٍ ّوؼاَ ثاب    يػابخت   يٌاذّب يك فشآيا اص عش يهتعابل  يػبصهبى ّب 

 يثِ دػت ها  يج هتَاصى ٍ هبًذگبسيت ّب ًتبيثشاػبع ٍالع يشين گيؿًَذ ٍ ثب تلو ياداسُ ه ياػتشاتظ
 يذى ثِ اػاتشاتظ يك سػيي عشيٌذّبػت تب اص ايفشآ يعشاح يچگًَگ يذ توشوض ثش سٍيدس هذل جذآٍسًذ. 
 ؼش ؿَد.يػبصهبى، ه يػٌت يت فشاتش اص هشصّبيشيك هذيّب اص عش
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 خاَد اسصؽ لبئلٌاذ ٍ فشٌّا     ياًؼابً  يشٍيا ً يثاشا  يهتعابل  يػبصهبى ّب 
ذ يا دس هاذل جذ آٍسًاذ.   يثِ ٍجاَد ها   يٍ ػبصهبً يذى هتَاصى ثِ اّذاف فشديسػ يسا ثشا يتَاًوٌذػبص
اػات تاب ثتاَاى     يفاشد  يه ػابصهبى ٍ تَلعابت ٍ آسصٍّاب   ياػتشاتظ يبصّبيي ًيجبد تَاصى ثيتوشوض ثش ا

 ٍ هـبسوت افشاد سا جلت وشد. يىبسّو
 يك ًاَآٍس يا عولىشد سا اص عش ياسصؽ ٍ ػغَح ثبلا يهتعبل يػبصهبى ّب 

ذ توشواض ثاش   يا دس هاذل جذ آٍسًذ.  يٌفعبى ثِ دػت هيت ريه ٍ ثب هْبس وشدى خلاليؼتوبتيهؼتوش ٍ ػ
ت يا خلال يّب ليِ پتبًؼيبص ثِ اػتفبدُ اص وليًض يّب ٍ ً ؿجىِ يشيبص ثِ تَػعِ ٍ ثِ وبسگيؿٌبخت ً يسٍ

 ٌفعبى اػت.يدس ر يٍ ًَآٍس
ثِ دًجبل جؼتجَ، تَػعِ ٍ ًگِ داؿتي استجبعبت لبثل اعتوبد ثاب   يهتعبل يػبصهبى ّب 

ي ؿاشاوت ّاب هوىاي اػات تَػاظ      يا ي وٌٌاذ. ا يت دٍ جبًجِ سا تضاو يهتفبٍت ّؼتٌذ تب هَفم يؿشوب
 يش دٍلتا يا غ يب ػابصهبى ّاب  يا  يبى آهَصؿا يا ، ّوتبيذيا ي وٌٌاذگبى ول يبهعِ، تأهبى هختلف، جيهـتش
(NGOثِ دػت آ )يذا وشدُ اػت تب ؿشاوت ّاب يگؼتشؽ پ يي هفَْم ثِ گًَِ ايذ ايدس هذل جذذ. ي 

 ت ثبؿذ.يهَفم يذاس ثشايهٌبفع دٍ عشفِ پب يض ثشهجٌبيشد ٍ ًيي سا دس ثش گيشُ تأهيفشاتش اص صًج
اص  ي، هجوَعاِ ا يهتعابل  يػبصهبى ّاب  يدس فشٌّ  ػبصهبً 

ي يا ي هاَاسد ثاِ ا  يٍجَد داسد. ّوِ ا يسفتبس ػبصهبً يثبلا  يؿفبف ٍ اػتبًذاسدّب يت، اسصؽ ّببياخلال
ي هفْاَم ثاش   يا ذ ايا دس هاذل جذ وٌاذ.   يوواه ها   يٍ ثَه ي، اجتوبعيالتلبد پبيذاسيػبصهبى ّب دس 

ع تاش  يف ٍػا يا ت اثاشات آى ثاش ع  يشيػبصهبى ٍ هذ يّب تيفعبل دس هَسد سفتبس ٍ فعبل يشيت پزيهؼئَل
 جبهعِ توشوض داسد.

 EFQM 2010مدل  يتوانمندسازها
 :ثبؿذ يش هيثِ كَست ص هذل ييدس عٌبٍ اتشييتغ
وِ ثب تَجِ ثاِ   داسدّب ًـبى اص آى دثبصخَس :ؿذُ اػت »ياػتشاتظ«ل ثِ يتجذ »يٍ اػتشاتظ خظ هـي« 
 خبسج اص ػبصهبى  يبػيتَػظ افشاد ػ خظ هـي يخلَف دس ثخؾ دٍلت ٌىِ ثِيٍ ا خظ هـي يٌهع
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 ثبؿذ. يتش اػت هٌبػت ه يوِ ّوگبً يؿَد، ثِ وبس ثشدى ٍاطُ اػتشاتظ يههـخق 

ي حَصُ ثش يدس ا ي: هفَْم اكلؿذُ اػت  »ٌذّب، هحلَلات ٍ خذهبتيفشآ«ثِ ل يتجذ »ٌذّبيفشآ«
 سػبًذ. يي هغلت سا ًويثَد وِ عٌَاى ا يي دس حبليداؿت ٍ ا بى توشوضيهـتش يسٍ

ٌِ آى ًـبى يف پغ صهيش ًبم ٍ تعشييتغ ؿذُ اػت:»يذيج وليًتب«ل ثِ يتجذ »عولىشد يذيج وليًتب«
 ؿذُ اػت. يػبصهبى ّذف گزاس ياػت وِ دس اػتشاتظ يضيثِ آى چ يبثيدٌّذُ دػت

 يرهبر.1

ػبصًذ، ثِ  يش هيدٌّذ ٍ آى سا اهىبى پز يٌذُ سا ؿىل هيآداسًذ وِ  يسّجشاً يهتعبل يػبصهبى ّب
ؿًَذ. آًْب  يوٌٌذ ٍ ثبعث ثبلا سفتي اعتوبد ه يبت عول هيدس حفظ اسصؽ ّب ٍ اخلال ييعٌَاى الگَ
وشدُ ٍ دس صهبى هٌبػت ٍاوٌؾ  يٌيؾ ثيدٌّذ وِ پ يي اهىبى سا هيشًذ ٍ ثِ ػبصهبى اياًعغبف پز
 د وِ ػبصهبى هَفك خَاّذ ثَد.ٌبى حبكل ؿَيتب اعوًـبى دٌّذ 

 1aيثشا ييدٌّذ ٍ الگَ يسا تَػعِ هٍ الذام  بتياخلال، اسصؽ ّب ٍ چـن اًذاصت، ي. سّجشاى هأهَس 
 گشاى ّؼتٌذ.يد

1bوٌٌذ. يه تيّذاٍ  ، هشٍسف، وٌتشليت ػبصهبى ٍ عولىشد سا تعشيشيؼتن هذي. سّجشاى ثْجَد ػ 
1c ّؼتٌذ. هتعْذػبصهبى  يػْبهذاساى خبسج دس همبثل. سّجشاى 
1dوٌٌذ. يسا ّوشاُ ثب افشاد داخل ػبصهبى هؼتحىن ه ي. سّجشاى فشٌّ  تعبل 
1e .ش  اػت ٍ دس همبثل چبلؾ ّب ثِ كَست يوٌٌذ وِ ػبصهبى اًعغبف پز يٌبى حبكل هيسّجشاى اعو

 وٌذ. ياثشثخؾ عول ه

2 . 

 يبدُ ػبصيٌفعبى پيرثش  هتوشوض ياػتشاتظَػعِ خَد سا ثب ت چـن اًذاصت ٍ يهأهَس يهتعبل يػبصهبى ّب
 يتَػعِ دادُ ٍ اجشا ه يذى ثِ اػتشاتظيسػ يٌذّب ثشايّب، اّذاف ٍ فشآ بػت ّب، ثشًبهِيوٌٌذ. ػ يه

 ؿًَذ.
2aاػت. يخبسجظ يٌفعبى ٍ هحيبصّب ٍ تَلعبت ريدسن ً ي. اػبع اػتشاتظ 
2bاػت. يداخل يت ّبيدسن عولىشد ٍ لبثل ي. اػبع اػتشاتظ 
2c .؛جبى آىيپـت يبػت ّبيٍ ػ ي، اػتشاتظيٍ ثَه ي، اجتوبعيٌبى اص ثجبت التلبديحلَل اعو يثشا 

 ؿًَذ. يٍ ثْجَد دادُ ه يتَػعِ، ثبصًگش
2dذا وشدُ ٍ اجشا ياستجبط پ اّذافٌذّب ٍ يك ثشًبهِ ّب، فشآياص عش يجبًيپـت يبػت ّبيٍ ػ ي. اػتشاتظ
 ؿًَذ. يه

اهىبى  وبسوٌبىوٌٌذ وِ ثِ  يجبد هيا يخَد اسصؽ لبئلٌذ ٍ فشٌّگ وبسوٌبى يثشا يهتعبل يػبصهبى ّب
 وبسوٌبى يت ّبيدّذ. آًْب لبثل يه دٍ عشفٍِ ؿخق ؿبى سا ثِ كَست  يذى ثِ اّذاف ػبصهبًيسػ

وٌٌذ،  يتَجِ ه وبسوٌبىثِ  يدٌّذ. آًْب ثِ گًَِ ا يخَد سا استمبء دادُ ٍ عذالت ٍ هؼبٍات سا گؼتشؽ ه
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سا  وبسوٌبىضُ يوٌٌذ وِ اًگ يدٌّذ ٍ آًْب سا دسن ه يوٌٌذ، ثِ آًْب پبداؽ ه يآًْب استجبط ثشلشاس هثب 
ّب ٍ داًؾ خَد سا دس جْت  دٌّذ وِ هْبست ياجبصُ ه وبسوٌبىوٌٌذ ٍ ثِ  يجبد هيثشًذ، تعْذ ا يثبلا ه

 هٌبفع ػبصهبى ثِ وبس ثٌذًذ.
3aى اػت.ػبصهب ياػتشاتظجبى يافشاد پـت ي. ثشًبهِ ّب 
3b ٍ ؿَد. يافشاد تَػعِ دادُ ه يت ّبيلبثل. داًؾ 
3c ؿًَذ. يش وبسّب ؿذُ ٍ تَاًوٌذ هيدادُ ؿذُ، دسگ ّوؼَػبصي)ّوؼَ ثب اػتشاتظي(. افشاد 
3dوٌٌذ. يثشلشاس ه وبهل . افشاد دس ػبصهبى ثِ كَست وبسا استجبط 
3eؿَد. يؿًَذ ٍ ثِ آًْب تَجِ ه يشًذ، ؿٌبختِ هيگ ي. افشاد پبداؽ ه 

اص  يجبًيسا ثِ هٌظَس پـت يي وٌٌذگبى ٍ هٌبثع داخلي، تأهيخبسج يّب ؿشاوت يهتعبل يػبصهبى ّب
 وٌٌذ. يت هيشيٍ هذ يضيثشًبهِ سسا ٌذّب يفشآ يبػت ّب ٍ عولىشد وبسايٍ ػ ياػتشاتظ
4a ٍ ؿًَذ. يت هيشيثِ دػت آٍسدى ػَد هؼتوش هذ يثشا ي وٌٌذگبىيتأه. ؿشوب 
4bؿًَذ. يت هيشيت هؼتوش هذياص هَفم ٌبىياعو يثشا ي. هٌبثع هبل 
4cْؿًَذ. يت هيشيثِ كَست هؼتوشد هذ يعيهٌبثع عجضات، هَاد ٍ ي. ػبختوبى ّب، تج 
4dؿَد. يت هيشيهذ ياػتشاتظاص حلَل  يجبًيپـت يثشا ي. فٌأٍس 
4eؿًَذ. يت هيشيذ، هيت ػبصهبًيجبد لبثليوبسا ٍ ا يشين گيتلو ي. اعلاعبت ٍ داًؾ ثشا 

ت يشيٌفعبى هذيش ريبى ٍ ػبيهـتش يجبد اسصؽ افضٍدُ  ثشايا يٌذّب سا ثشايفشآ يهتعبل يػبصهبى ّب
 دٌّذ. يوشدُ ٍ ثْجَد ه

5aيه ٌِيثٌْفعبى سا ير يجبد ؿذُ ثشايؿًَذ وِ اسصؽ ا يت هيشيٍ هذ يعشاح يٌذّب ثِ گًَِ اي. فشآ 
 وٌٌذ.
5bجبد يٌِ ايبى اسصؽ ثْيهـتش يؿًَذ وِ ثشا يتَػعِ دادُ ه يحلَلات ٍ خذهبت ثِ گًَِ ا. ه
 وٌٌذ.
5cؿًَذ. يه يبثي. هحلَلات ٍ خذهبت ثِ كَست وبسا استمبء دادُ ؿذُ ٍ ثبصاس 
5dؿًَذ. يت هيشيع ٍ هذيذ، تَصي. هحلَلات ٍ خذهبت تَل 
5eؿَد. يل هيت ٍ تؼْيشيبى هذي. استجبط ثب هـتش 
 

 EFQM 2010مدل  جينتا
 ش اػت:يي ثخؾ ثِ ؿشح صيجبد ؿذُ دس ايشات اييتغ

 ّن ػَ اػت. RADARسا داؿتِ وِ ثب  يه هعٌيج يِ ًتبيول -
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 ؿًَذ. يف هيتعش »هوىي يبسّبيهع«اص  ييؼت ثلٌذ ثبلايل يثِ جب »يهٌبعك توشوض اكل« - 

، وِ ثش يذيه ولياػتشاتظ يّب ي( خشٍج2aن ؿذُ اػت: يخؾ تمؼثِ دٍ ث 2حَصُ ؿوبسُ   -
، وِ يذيعولىشد ول ي( ؿبخق ّب2b، توشوض داسد. يؼِ ثب اػتشاتظيج حبكلِ دس همبيًتب يسٍ
 توشوض داسد. ياػتشاتظ يّب يخشٍج يٌيؾ ثيپ يساٌّوب ثشا يؿبخق ّب يثش سٍ
ِ وبس ثؼتِ ؿذُ تَػظ ػبصهبى ث يّب يآى ثب اػتشاتظ ّوؼَػبصيثب  8حَصُ ؿوبسُ  سًٍذ -

 سٍؿي ؿذُ اػت.

RADRA يازدهيو امت 
 اص:شات هَسد تَجِ لشاس گشفتٌذ عجبستٌذ ييجبد تغيوِ ثِ هٌظَس ا ييّب دثبصخَس
 (؛يذيج وليف ًتبيآًچِ وِ هْن اػت )تعش يٍ عول ثش هجٌب يبثياسص -
 (؛يش دس ٍصى دّييٌفعبى )تغيـتش دس ريتَاصى ث يحشوت ثِ ػَ -
 يذ ثِ دًجبل ؿَاّذيؼت، ثبيػبل گزؿتِ هْن ً 3ًگبُ ثِ جلَ )تٌْب  يهؼتوش ثشا يضبتمب -

 دّذ(؛ يٌذُ اداهِ هيثَد وِ ًـبى دّذ ػبصهبى عولىشد خَد سا دس آ
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 ّب(؛ يظگيهْن اػت )هؼتحىن وشدى ٍ يشيػشعت ٍ اًعغبف پز -
 ضبفِ ؿذُ(.ا يّب يظگيت لشاس داسًذ )ٍياص اّو ييدس دسجِ ثبلا يت ٍ ًَآٍسيخلال -

 0202جاد شده در متدل يرات اييخلاصه تغ
 ش داًؼت:يسا ثِ ؿشح ص EFQM2010 يجبد ؿذُ دس هذل تعبليشات اييتَاى تغ يثِ عَس خلاكِ ه

اًذ. صثبى هذل ػبدُ تش ؿذُ، تعذاد  ىپبسچِ ؿذُيحَصُ  2ِ اوٌَى ثِ كَست وبهل دس ين پبيهفبّ -
آى اػت وِ  يثش سٍ يبفتِ ٍ توشوض اكليوبّؾ  »ًذهوىي اػت ثِ وبس سٍ«وِ ثب عجبست  يهَاسد

 وٌٌذ.  يٍالعبً دس عول چگًَِ وبس ه يهتعبل يػبصهبى ّب
 يت ؿشوت، چبثىي، اػتوشاس، حبوويت ٍ ًَآٍسيذ ؿذُ عجبستٌذ اص: خلالين ٍاسد ؿذُ ٍ تأويهفبّ -
 ي وٌٌذگبى.يت تأهيشيت ثحشاى، استمبء هحلَلات ٍ خذهبت، هذيشي، هذيػبصهبً
ي يتوشوض داسًذ. ا »ػبصهبى يٍ اػتشاتظ چـن اًذاصذى ثِ يسػ يلاصم ثشا يذيج وليًتب«ج ثش يتبً -

 ؼِ( آٍسدُ ؿذُ اػت.ي، اّذاف ٍ همبسًٍذّب) RADARٍ ّن دس  2هَسد ّن دس حَصُ ؿوبسُ 
ج يبى ٍ ًتبي%، هـتش10ؿذُ اػت. ّوِ تَاًوٌذػبصّب  يٍ ػبدُ ػبص يثِ حَصُ ّب ثبصًگش يٍصى دّ

ٍ  دسكذ% 50ج جبهعِ يبص سا ثِ خَد اختلبف دادُ اًذ. ًتبي% اص اهت10ٍ جبهعِ  وبسوٌبى% ٍ 15 يذيول
 % عولىشد اػت.50

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ش اػت:يشات عوذُ داخل حَصُ ّب ثِ ؿشح صيياص تغ يثشخ 

1eػت.ش ػبصهبى اييظ دس تغياًغجبق ثب هح ييػبصهبى ٍ تَاًب ي: توشوض ّن اوٌَى ثش چبثى 
2a  ٍ2b :2a 2ش ٍ ييتغ يخبسج يثش هحشن ّبb ثبلمَُ ػبصهبى توشوض داسد. يوًٌَ يّب تيثش لبثل ٍ 
4aشُ يصًج يثِ خبسج اص هشصّب ؿشاوت سًٍذي وٌٌذگبى اػت ٍ يت تأهيشي: ّن اوٌَى دسثشداسًذُ هذ
 ذا وشدُ اػت.يي گؼتشؽ پيتأه
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5a  ٍ5bت يشيهذ«ٍ  »ٌذيثْجَد فشآ«ى دٌّذ وِ حَصُ ادغبم ؿذُ اًذ تب ًـب يش هجوَعِ ّبي: ص
 گش ثبؿٌذ.يىذيتَاًٌذ جذا اص  يًو »ٌذيفشآ
5cبى ثبلمَُ يٍ هـتش يبى فعليهـتش يهحلَلات ٍ خذهبت ػبصهبى ثشا يي: توشوض ثش استمبء وبسا
 اػت.

 
 

 


