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 EFQM     مدل تعالی سازمانی
اين ر د دستاوردهای حاصل از ارزيابینتايج حاصل از اين فرآيند ها است.  فرآيند ها و حوزه دو در هاسازمان وشمند برای ارزيابی عملکردر چارچوبی 

ز برنامه های اولويت بندی شده را نيز فهرستی ا  بهبودها  دستيابی به که برای بهبود آن نقاط قوت سازمان و زمينه های قابل مدل عبارتست از

يجاد پيشنهاد می کند. بر اساس آموخته های مديريت کيفيت جامع ، توجه به ارزش ها و مفاهيم بنيادين هشت گانه به شرح زير، لازمه موفقيت و ا

  بهبود مستمر سازمان ها است :

 نتيجه گرايی  

  مشتری مداری 

  رهبری و ثبات در مقاصد 

 بر فرآيندها و واقعيت ها مديريت مبتنی 

 توسعه و مشارکت کارکنان 

  يادگيری، نوآوری و بهبود مستمر 

  توسعه همکاری های تجاری 

  مسؤوليت های اجتماعی سازمان 

  

زمان ها دهند و برای شناخت وضعيت عملکردی سا گانه فوق پايه های اصلی برنامه ريزی و استقرار سيستم ها را تشکيل می اهيم هشتارزش ها و مف

معيارهايی که توسط آنها، ميزان تحقق هشت مفهوم بنيادين و  بايد از معيارهايی بهره گرفت که ارتباط تنگاتنگی با مفاهيم فوق الذکر داشته باشند،

 ميزان موفقيت سازمان در دستيابی به نتايج را بتوان اندازه گيری کرد. 

و اندازه سازمان ها، برای کليه آنها قابل استفاده بوده و  ريح خواهند شد، بدون توجه به نوع فعاليتارزش ها و مفاهيم بنيادين تعالی، که در ادامه تش

 مدل تعالی سازمانی را پشتيبانی می کنند. 
 

 نتيجه گرايی   -1 
 تعالی دستيابی به نتايجی است که رضايت کليه ذينفعان سازمان را در بر داشته باشد.   

نيازها و انتظارات ذينفعان، چابک، منعطف و پاسخگو هستند.  امروز، سازمان های متعالی همواره و به سرعت در برابر تغييردر محيط پر تغيير دنيای 

نظاره و عملکرد ساير سازمان ها را    نيازها و انتظارات ذينفعان خود را اندازه گيری و پيش بينی کرده، تجربيات و ادراکات آنها را متعالی  سازمان های

مشی ها،  تعيين، به کارگيری و بازنگری خط و به منظور فعلی و آينده، جمع آوری شده  رسی می کنند. در اين سازمان ها، اطلاعات مربوط به ذينفعانبر

واند در دستيابی می ت اين اطلاعات  برنامه های کوتاه مدت، ميان مدت و بلند مدت مورد استفاده قرار می گيرد. مقاصد، شاخص ها و ها، اهداف،استراتژي

 به مجموعه متوازنی از نتايج مورد انتظار ذينفعان کمک کند. 
 

 مشتری مداری  -2 
زيرا مشتريان قضاوت   خوبی درک می کنند،  های متعالی، مشتريان خود را می شناسند و آنها را بهمانهای مطلوب مشتری است.سازتعالی، خلق ارزش

 هستند. کنندگان نهايی کيفيت محصولات و خدمات 

ها و انتظارات فعلی و بالقوه مشتريان افزايش می يابد.  همچنين درک می کنند که حصول به وفاداری، ماندگاری و سهم بازار، از طريق تمرکز برخواسته

اثر بخشی  بهبود و انتظارات فعلی مشتريان خود هستند. هر کجا که مناسب باشد، مشتريان خود را به منظور اين سازمان ها پاسخگوی خواسته ها

مزيت رقابتی خود را درک می کنند، به گونه ای موثر  و گويی ها، تقسيم بندی و دسته بندی می کنند، فعاليت های رقبا را بررسی و نظاره کردهخپاس

قدام می کنند. چنين سازمانهايی را پيش بينی کرده و در جهت دستيابی و در صورت امکان ارتقاء و افزايش آنها ا مشتريان آينده خواسته ها و انتظارات

می پردازند.  به سرعت به اصلاح موثرآن،باشد داده تجربيات و ادراکات مشتريانشان را بررسی و بازنگری کرده و در صورتی که اشتباهی رخ

 با مشتريانشان اقدام می کنند.  متعالی رابطه ای رقراری و حفظب سازمانها به اين
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 د رهبری و ثبات در مقاص -3 
ان تعالی، رهبری دور انديش و الهام بخش، همراه با ثبات در مقاصد است.سازمان ها متعالی، رهبرانی دارند که سمت و سوهای روشنی برای سازم

کنند. ارکنانشان ترغيب می ک   در آوردن حرکت ارائه می کنند. اين رهبران، ساير رهبران سازمان را متحد کرده و آنها را برای به تعيين و خود

ذهن ذينفعان ايجاد  و جذابيت واحدی در مستقر می کنند که هويت ای در سازمان ارزش ها، اصول اخلاقی، فرهنگ و ساختار اداری را به گونه

نوان آورند، بگونه ای که به ع میدر رهبران در سطوح مختلف، ساير کارکنان را بطور مداوم به سمت تعالی به حرکت کند. در سازمان های متعالی،

رهبری  الگويی شاخص برای رفتار و عملکرد شناخته می شوند. آنها با تقدير از ذينفعان و همکاری با آنان در اجرای فعاليت های بهبود مشترک، به

توانمندی  جلب می کنند. در چنين شرايطی، خاطرذينفعانشان را می در قبال مقاصد سازمان اطمينانمی پردازند. در تلاطم ها با ثبات قد سازمان

قبال تحرکات و تغييرات سريع محيط خارجی، نشان می دهند و کارکنانشان را با خود   سازمانی در های خود را در سازگار نمودن جهت گيری های

 همراه می کنند. 
 

 مديريت مبتنی بر فرآيندها و واقعيت ها  -4 
و واقعيت های مرتبط و به هم پيوسته است.سازمان های متعالی، دارای تعالی، مديريت سازمان از طريق مجموعه ای از سيستم ها، فرآيندها 

مشی ها،  اجرای نظام مند خطخواسته ها و انتظارات کليه ذينفعان برآورده می شود.اطمينان از ؤثری هستند که بر مبنای آنم سيستم مديريت

رچه از فرآيندها تضمين می شود. اين فرآيندها به گونه ای مؤثر های سازمان، از طريق مجموعه ای شفاف و يکپا برنامه و استراتژيها، اهداف

جاری سازی و مديريت شده و همواره بهبود می يابند. تصميم گيری بر اساس اطلاعات واقعی و قابل اطمينان از عملکرد حال و مورد 

رقبا، انجام  از جمله  همچنين عملکرد ساير سازمان ها انتظار،توانمندی های فرآيندها و سيستم ها، خواسته ها، انتظارات و تجربيات ذينفعان و

ها با روش کلی مؤثر مديريت می شوند. سازمانش  می شود.ريسک ها و مخاطرات، بر اساس شاخص های مناسب عملکردی، شناسايی شده و به

ر نيز می رود.شاخص های پيش گيرانه مناسب، بيرونی را ارضاء نموده و حتی از آن فرات  های کاملا حرفه ای اداره می شوند و تمامی الزامات

 د. وذينفعان تأمين و حفظ ش  خاطرکليه می شود تا اطمينان تعريف و به کار گرفته
 

 توسعه و مشارکت کارکنان  -5 
 حال و  لازم شايستگيهای،سازمان های متعالیو دخالت دادن آنها در امور است. تعالی، حداکثر نمودن مشارکت کارکنان از طريق توسعه

جهت به اجرا در آوردن خط مشی ها، استراتژی ها، اهداف و برنامه ها را شناسايی و درک می کنند. آنها با جذب و توسعه کارکنانشان، به  آينده

حمايت کرده  همه جانبه حمايت می نمايند، توسعه کارکنان را ترويح و گونه ای به،مثبت و فعالانه  شايستگی های مورد نظر دست يافته و آنان را

  می سازند. اين سازمان ها کارکنان را به منظور مواجهه و تطبيق با تغييرات مورد نياز عملياتی و  و آزادسازی کامل قابليت هايشان را ممکن

ره می گيرند. منافع سازمان به کنند. اهميت فزاينده سرمايه های فکری شان را درک کرده و از دانش آنان در جهت ماده میآقابليت های فردی 

 هستند که به ايجاد و اجرای ايده های بهبود استفاده می کنند.  در جستجوی روشهايی برای توجه، پاداش دهی و تقدير ازکارکنان
 

 يادگيری، نوآوری و بهبود مستمر  -6 
ز يادگيری است. سازمان های متعالی، تعالی، چالش طلبيدن وضع موجود و ايجاد تغيير به منظور نوآوری و خلق فرصت های بهبود با استفاده ا

کارکنانشان را   ی داخلی و خارجی را جدی می گيرند. دانشربهينه کا  وديگران هستند. عملکرد خود  همواره در حال يادگيری از فعاليت ها و

ه های کليه ذينفعان، به خوبی مورد در سراسر سازمان به کارگرفته و همگان را از آن بهره مند می کنند. ايد يادگيری حداکثر نمودنمنظور به

زمان حال و قابليت های کنونی، سوق داده می شود. آنها به دقت سرمايه های فکری   ورای  گيرد و نگاه کارکنان به می پذيرش و استقبال قرار

چالش  به را فعلی شرايط ،هموارهآنها آن برای دستاوردهای تجاری سازمان به صورت مناسب استفاده می کنند. کارکنانزرا حفظ کرده و ا خود

 افزوده بيانجامد، هستند.  بهبود مستمرکه به ارزش های نوآوری وطلبيده و درجستجوی فرصت
 

 توسعه همکاری های تجاری  -7 
 کنونی يایمی دهند در دن  تشخيص  تعالی، توسعه و حفظ همکاری هايی است که برای سازمان ارزش افزوده ايجاد می کند. سازمان های متعالی،

اساس است که همواره در  و افزايش تقاضاست، دستيابی به موفقيت، بستگی کامل به توسعه همکاری ها دارد و براين اترتغيي با همواره همراه که
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ن نه نمودارزش افزونتر برای ذينفعانشان از طريق بهي ايجاد  پی توسعه همکاری ها با ديگر سازمان ها هستند. اين همکاری ها، آنها را به

حتی رقبا بر مبنای بهره   جامعه ، تامين کنندگان و  مشتريان،  با  می تواند های محوری قادر می سازد. اين همکاری هاصلاحيت و هاشايستگي

همکاری  ديگرکهمکاران تجاری برای دستيابی به اهداف مشترک، با ي.مندی دو جانبه ای که به روشنی، شناسايی و تعريف شده است، انجام پذيرد

ارتباط صداقت،و تجربيات، منابع و دانش، پشتيبانی و بر مبنای احترام و اعتماد متقابل  و هر کدام،ديگری را از طريق در اختيار گذاشتن  کرده

 پايداری را بنا می کنند.
 

 مسؤوليت اجتماعی سازمان  -8 
می کند و تلاش برای درک و پاسخگويی به انتظارات ذينفعان  آن فعاليت تعالی، فراتر رفتن از چارچوب حداقل الزامات قانونی است که سازمان در

مناسب به ذينفعانشان در قبال   با ايجاد شفافيت و پاسخگويی  سازمان هايی مسؤول عنوان  سازمان در جامعه است. سازمان های متعالی، به

حفظ محيط زيست حال و آينده توجه نموده و فعالانه آن را ترويج می به مسؤوليت اجتماعی و  عملکرد خود، رويکردهايی اخلاقی اتخاذ می کنند،

انتظارات   کنند.مسؤوليت های اجتماعی سازمان در ارزشهای سازمان بيان گرديده و باساير فعاليتهای سازمان يکپارچه شده است. اين سازمان ها

ارکت و فعاليتهای آزاد ذينفعان، برآورده می کنند. اين سازمان ها، ضمن از طريق مش را  منطقه ای خود اجتماعی، محلی و حتی قانونی، و الزامات

و  منافع سازمان که هم هستند پروژه هايی در تلاش برای اجرای ،می کنند را اعمال اينکه در مورد ريسک ها و مخاطرات، مديريت صحيحی

بوده و   نظر دارند. آنها از تأثيرات حال و آينده سازمان بر جامعه آگاهجامعه را تامين نمايد و اطمينان کامل کليه ذينفعان را نيز در  منافع هم

 مراقبت های لازم را برای حداقل نمودن اثرات زيان بار اعمال می کنند.

   معيارها  

 هستند.  نتايج هار معيار ديگرو چ توانمند سازها،دارای نه معيار است. پنج معيار آن، تعالی سازمانی بر آن استوار است مدلی که جايزه ملی بهره وری و

  تواندمندسازها : رهبری، خط مشی و استراتژی، کارکنان، مشارکتها و منابع، فرآيندها 

  نتايج : نتايج مشتريان، نتايج کارکنان، نتايج جامعه، نتايج کليدی عملکرد 

بر اثر “ نتايج”نتايج، آنچه را که يک سازمان بدست می آورد.  ، آنچه را يک سازمان انجام می دهد پوشش می دهند و معيارهای“توانمندساز”معيارهای 

توانمندسازها   بهبود می يابند.. نوآوری و يادگيری کمک می کنند تا“ نتايج”با گرفتن بازخور از “ توانمندسازها”بدست می آيند و “ توانمندسازها”اجرای 

شامل  بهره وری و تعالی سازمانی  خواهد داشت. هر يک از معيارهای نه گانه مدل جايزه ملی و بهبود توانمندسازها، بهبود نتايج را به دنبال بهبود يافته

 و اجزای آنها آمده است.   معيارهای مدل  که ابعاد مختلف معيار را مشخص می سازد. در ادامه تعريف هر يک از چند جزء است
 

 

 
 

  رهبری  1معيار : 
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و  عمل با و  مورد نياز برای موفقيت پايدار سازمان را ايجاد کرده هایوين و دستيابی به آنها ارزشها و سيستمرا تدرهبران متعالی، آرمان و مأموريت 

قادرند تا جهت گيری   باشد  لازم که در دوران تغيير و تحولات سازمان، ثبات در مقاصد دارند و هرکجاآورند. مناسب خود آنها را به اجرا در می رفتار

 ساخته و کارکنان را به پيروی آن ترغيب کنند. سازمان را متحول 

 فرهنگ تعالی را ايفا می کنند. در الگو  الف ( رهبران، مأموريت، آرمان، ارزشها و اصول اخلاقی سازمان را ايجاد کرده و نقش

 آنها، مشارکت دارند.بهبود مستمر   و  سيستم های مديريت و استقرار ب ( رهبران، شخصاً برای اطمينان يافتن از ايجاد، توسعه

 ج ( رهبران، با مشتريان، شرکای تجاری و نمايندگان جامعه تشريک مساعی می کنند.

 د ( رهبران، در کارکنان ايجاد انگيزه نموده و از آنها حمايت و قدردانی می کنند. 
 

  خط مشی و استراتژی  2معيار : 
 آنکه در گرفتن بازارو بخشیبا درنظر ستراتژی متمرکز برمنافع ذينفعان واو تدوين يک خود را ازطريق ايجاد  مأموريت و آرمان متعالی هایسازمان

 جاری می شوند. ها تدوين واستراتژي تحققفرآيندها به منظورها، اهداف و  خطمشیآورند. میاجرادر کنند،به فعاليت می

 می شوند. پايه ريزی و آينده ذينفعان انتظارات حال و خواسته ها الف ( خط مشی و استراژی بر اساس 

  ) شوند. فعاليتهای خلاقانه، پايه ريزی میگيری عملکرد، تحقيقات، يادگيری و  اساس اطلاعات حاصل از اندازهخط مشی و استراتژی برب 

 ری قرار گرفته و به روز می شوند.ج ( خط مشی و استراتژی، تدوين شده، مورد بازنگ 

 شوند.رآيندهای کليدی جاری می د ( خط مشی و استراتژی از طريق چارچوب ف 

  .ه ( خط مشی و استراتژی اشاعه داده شده و به اجرا در می آيند 
 

  کارکنان  3معيار : 
می گيرند. آنها عدالت  سازمان های متعالی تمامی توان بالقوه کارکنان خود را در سطوح فردی، تيمی و سازمانی اداره کرده، توسعه بخشيده و از آن بهره

خود توجه کرده،  کارکنان را ترويج کرده، کارکنان را در امور مشارکت داده و به آنها تفويض اختيار می کنند. اين سازمان ها به گونه ای به و برابری

منافع سازمانی  دانششان درجهت  ساخته و آنها را مورد تشويق و تقدير قرار می دهند که در آنها انگيزه و تعهد برای استفاده از مهارت و ارتباط برقرار

 ايجاد شود. 

 و مديريت شده و بهبود می يابند. الف ( منابع انسانی برنامه ريزی 

 توسعه يافته و نگهداری می شود.ب (دانش و شايستگی کارکنان شناسايی شده ، 

 و به آنان تفويض اختيار می شود. ج ( کارکنان مشارکت داده شده 

 ان مورد تشويق و تقدير قرار گرفته و به آنها توجه می شود. د ( کارکنان و سازمان گفتمان دارند. کارکن 
 

  مشارکتها و منابع  4معيار : 
خود را به منظور پشتيبانی از خط مشی و استراتژی .  سازمان های متعالی، مشارکتها و همکاری های تجاری بيرونی، تأمين کنندگان و منابع داخلی

 مديريت می کنند.  و برنامه ريزی  اجرای اثر بخش فرآيندهايشان

 ای تجاری بيرونی، مديريت می شود.الف ( همکاری ه 

 .ب ( منابع مالی، مديريت می شود 

 ،تجهيزات و مواد، مديريت می شود. ج ( ساختمان ها 

 .د ( فناوری، مديريت می شود 

  .ه ( اطلاعات و دانش، مديريت می شود 
 

  فرآيندها  5معيار : 
فزاينده برای مشتريان و ساير ذينفعان طراحی نموده، مديريت  ايجاد ارزش کامل و  خود را به منظور کسب رضايت فرآيندهای متعالی سازمان های

 . کرده و بهبود می بخشند

 ظام مند طراحی و مديريت می شوند.الف ( فرآيندها به گونه ای ن 

 ده از نوآوری ها بهبود می يابند.ساير ذينفعان در صورت نياز، با استفا ب ( فرآيندها به منظور کسب رضايت کامل و ايجاد ارزش فزاينده برای مشتريان و 
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 ات مشتری طراحی و ايجاد می شوند.ج ( محصولات و خدمات بر اساس خواسته ها و انتظار 

  ،توليد، تحول و پشتيبانی می شوند.د ( محصولات و خدمات 

 ه ( ارتباط با مشتری مديريت شده و تقويت می شود. 
 

  نتايج مشتری  6معيار : 
 کرده و به آنها دست می يابند.  اندازه گيری  سازمان های متعالی به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با مشتريان خود را

  اين مقياس ها، بيانگر ادراکات مشتريان از سازمان است.)به عنوان مثال اين اندازه ها از طريق نظر سنجی های: الف ( مقياس ادراکی  

 تقديرها و شکايات رسمی بدست می آيند.(  فروشندگان، رتبه بندی های نمونه، روه هایوگ مشتری

 اين شاخص ها، شاخص هايی داخلی هستند که توسط سازمان به منظور پايش، درک، پيش بينی و بهبود عملکرد : ب ( شاخص های عملکردی

 شوند.  سازمان و پيش بينی ادراکات مشتريان بيرونی سازمان به کارگرفته می
 

  نتايج کارکنان  7معيار : 
 سازمان های متعالی به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با کارکنان خود را اندازه گيری کرده و به آنها دست می يابند. 

  ه، مصاحبه ها و نظر سنجی ها،گروههای نمون  بيانگر ادراکات کارکنان از سازمان است. )به عنوان مثال اين اندازه از طريق: الف ( مقياس ها

 ارزيابی های ساختار يافته به دست آيند.( 

  پيش بينی و بهبود عمکلرد  اين شاخص ها، شاخص هايی داخلی هستند که توسط سازمان به منظور پايش، درک،: ب ( شاخص های عمکلردی

 کارکنان سازمان و پيش بينی ادراکات آنان با کارگرفته می شوند. 
 

  نتايج جامعه  8معيار : 
 سازمان های متعالی به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با جامعه را اندازه گيری کرده و به آنها دست می يابند. 

  از طريق نظر سنجی ها، گزارش  اين مقياس ها، بيانگر ادراکات جامعه از سازمان است. )به عنوان مثال اين اندازه ها: الف ( مقياس های ادراکی

شده  مطرح  آيند(، برخی از اندازه ها که به عنوان مقياس ادراکی می دست به دولتی و ای عمومی و مراجع رسمیها، نشريات، گردهمايی ه

 است قابل طرح در شاخص های عملکردی هستند و بالعکس. 

 بهبود رک ، پيش بينی و د  اين شاخص ها، شاخص هايی داخلی هستند که توسط سازمان به منظور پايش،:  ب ( شاخص های عملکردی

 عملکرد سازمان و پيش بينی ادراکات جامعه به کارگرفته می شوند. 
 

  نتايج کليدی عملکرد  9معيار : 
 و استراتژی را اندازه گيری کرده و به آنها دست می يابند.   خط مشی عناصر اصلی  های متعالی به طور فراگير نتايج مهم مرتبط باسازمان

 کوتاه مدت آن است. و بلند وابسته به اهداف ها، نتايج کليدی برنامه ريزی شده سازمان هستندکهاين شاخص: الف ( دستاوردهای کليدی

ها، شاخصهای عملياتی هستند که به منظور پايش و درک فرآيندها و پيش بينی و بهبود احتمالی اين شاخص: ب ( شاخص های کليدی عملکرد 

 دستاوردهای کليدی عملکرد به کارگرفته می شوند. 

 متيازهاا 
دارند که اين امر نشان دهنده ارزش يکسان مسيری که فعاليتهای  مدل معيارهای توانمندسازو معيارهای نتايج هر کدام پنجاه درصد ارزش کل وزن را در

 بهبود در آن هدايت می شوند و نتايج به دست آمده است. 

الف( يک چهارم امتيازی که به -1بطو ر مثال، جزء معيار ) و با ديگر اجزاء معيارداردار ارزش وزن يکسان يدر معيارهای توانمند ساز و نتايج، هر جزء مع

 اختصاص دارد را کسب می کند. اين امر در معيارهای ذيل مستثنی است :  1معيار 

 می دهد.  اين وزن را به خود اختصاص %57ب، -6و جزء معيار  6از کل وزن معيار  %57الف، -6جزء معيار  -1

 می دهد.  اين وزن را به خود اختصاص %57ب، -5و جزء معيار  5از کل وزن معيار  %57الف، -5ار جزء معي -5

 اختصاص می دهد.   اين وزن را به خود %57ب، -8و جزء معيار  8از کل وزن معيار  %57الف، -8جزء معيار  -3
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 منطق امتياز دهی  
 عنصر زير است :  4ا وجود دارد که شامل در بطن تعالی سازمانی، منطقی برای امتياز دهی معياره

 نتايج 

  رويکرد 

  جاری سازی 

   ارزيابی و بازنگری 

  اين منطق بيان می کند که يک سازمان نيازمند موارد زير است :
و ادراکات ذينفعان پوشش عملکردسازمان را از ابعاد مالی، عملياتی   تعيين نتايج به عنوان بخشی از فرآيند تدوين خط مشی و استراتژی. اين نتايج، 

 می دهد.

 به نتايج مورد نياز حال و آينده.  جهت دستيابی برنامه ريزی، ايجاد و توسعه مجموعه ای يکپارچه از رويکردهای منطقی و مطلوب  

 جاری سازی رويکردها به روشی نظام مند جهت اطمينان از اجرای کامل آنها.  

بدست آمده و فعاليتهای يادگيری جاری، در نهايت با استفاده از اين   نتايج تحليل  بررسی و بر اساس ارزيابی و بازنگری رويکردها و اجرای آن  

 و اجرای بهبودهای مورد نياز انجام می شود.   برنامه ريزی  ارزيابی و بازنگری، شناسايی، اولويت بندی،

ز اجزای معيارهای توانمندساز، عناصر رويکرد، جاری سازی، ارزيابی و بازنگری هنگامی که مدل تعالی د ر يک سازمان استفاده می شو د بايد در هر يک ا

 در هر يک از اجزای معياهای نتايج، عنصر نتايج اين منطق مورد بررسی قرار گيرد.  منطق امتيازدهی و

  رزيابی ها يا خودارزيابی ها استفاده می شود، هر چنددهی می تواند به طرق مختلفی مورد استفاده واقع شود. عموما از ماتريس امتيازدهی در امنطق امتياز

 می توان د داشته باشد.   که کاربردهای ديگر نيز

بررسی سازمان مورد استفاده قرار گيرد و منجر به بيان و  تفکر و چگونگی برانگيختن در تواند می مدل معيارهای تلفيق منطق امتيازدهی و اجزای

اثربخشی مسيرهای ی رويکردهای مورد استفاده، چگونگی جاری سازی رويکردها و چگونگی اندازه گير چگونگی جستجوی پرسش هايی چون،

دهی ده قرار گيرد.عناصر منطق امتيازاستفا  انتخابی، گردد. همچنين منطق امتيازدهی می تواند به عنوان روش تحليل ساخت يافته مسائل مورد

و شناسايی مشکلات آنها ارائه می دهد. نتايج، رويکرد، جاری سازی، ارزيابی و بازنگری،  يا رويکردها ها پروژه فرآيندها، کار برروی ساختاری را جهت

 عناصر بايستی در کليه اجزای معيارهای مدل به کارگرفته شوند.  عناصر منطق امتياز دهی هستند. اين

 هريک از اين عناصر می پردازيم.   ممفهو تشريح و در ادامه به توضيح

  جنتاي  
را   پايداری  مطلوب  عملکرد  يا و  مثبت  نتايج، روندهای  متعالی،  سازمان يک پوشش می دهد.در  آورد، کی بدست  اين عنصر آنچه را که سازمان

  سازمانها  بهترين  خصوصا  نمايش می دهد. اهداف به گونه ای مناسب تعيين شده، به آنها دست يافته و يا ارتقاء می يابند. عملکرد، با ديگر سازمانها،

به   بدست آمده  و نتايج  اتخاذی  بين رويکردها  و معلولی  علت  و يا با بهترين در رده جهانی مقايسه می گردد. ارتباط  مشابه  فعاليت  در زمينه

بهبود، نتايج به عنوان   يی فرصتهایروشنی وجود داشته و بعلاوه، محدود نتايج در بردارنده نواحی مرتبط می باشد. به منظور کمک به درک و شناسا

 . مثال براساس مشتری، واحد و ... تفکيک می شوند

 رويکرد  
های متعالی، دهد. سازمان می را که سازمان برای اجرا، برنامه ريزی نموده است به همراه علت انجام آن پوشش عنصرآنچه ينا

پايه صحيح و روشنی دارد که بر نيازهای حال و آينده سازمان متمرکز است. اين رويکرد منطقی، مبنا و  يک دارند. مناسبی و منطقی رويکردهای

دارند. بعلاوه، رويکردها   رويکردها از طريق فرآيند يا فرآيندهای مناسب و توسعه يافته ای، ايجاد شده و به روشنی بر خواسته های ذينفعا ن تمرکز
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سازمان تدوين گشته اند و ارتباط هر رويکرد با ساير رويکردها به گونه ای   و استراتژی  شیم خط يکپارچه شده و اين رويکردهای يکپارچه بر اساس

 مناسب برقرار شده است. 

 جاری سازی  
های متعالی، رويکردها در بخش های مرتبط به درسازمان می دهد. پوشش  می دهد،  اين عنصر آنچه را که سازمان به منظور جاری سازی رويکردها انجام

برای سازمان   مناسب و اين اجرا با روشی  پذيرفته صورت مناسبی  ای نظام مند به اجرا درمی آيند. برای اجرای نظام مند رويکردها ، برنامه ريزی گونه

 و رويکرد اتخاذ شده انجام می پذيرد. 

 ارزيابی و بازنگری  
رويکردها   متعالی ای خود به اجرا درمی آورد، پوشش می دهد. در يک سازماناجرای رويکرده د وبهبو اين عنصر آنچه را که سازمان به منظور بازنگری،

ور شناسايی، اولويت بندی، به منظ گيری شده ، فعاليتهای يادگيری اجرا شده و خروجی حاصل از رويکردها و اجرای آنها اندازه بطور منظم آنها و اجرای

با  يک سازمان  دهایرنظم از فعاليتها و دستاوو م جامع ،روشمند رد.خودارزيابی يک بازنگریگي رای بهبود، مورد استفاده قرار میريزی و اج برنامه

زمينه هايی که قابل بهبود هستند را برای سازمان ممکن  و نقاط قوت  صريح استفاده از مدل تعالی سازمانی است.فرآيند خود ارزيابی،تشخيص

سطوح بالاتر تعالی، اين   سنجد و درعملياتی متوالی در درون خود می هایدوره را طی بهبود مان روندهای اوليه،سازسازد. در ارزيابی و خودارزيابیمی

 دهد.صورت می جهان  های مشابه دردرحرفة خود يا حرفه تراز اول هایهای الگو و سازمانرقبای محلی، سازمان خود با مقايسه  کار را از طريق

يابی به نقاط قوت و زمينه های قابل بهبود آنها برای ارزيابی عملکرد خود و دستاز توانند ازآنها يا از ترکيبیها میسازمان پنج رويکرد خودارزيابی که

 استفاده کنند عبارتند از :

 ایرويکرد پرسشنامه 

  رويکرد ماتريسی 

  رويکرد کارگاهی 

  رويکرد استفاده از پروفورما 

  رويکرد شبيه سازی جايزه 
 

 مه ایـ رويکرد پرسشنا1 

آوری اطلاعات درباره آگاهی و ادراکات شود. برای جمعای واقعی و مستدل میاين رويکرد با صرف حداقل منابع و زمان، منجر به تکميل پرسشنامه

و  سطح وسيعدر هاادهد آيد.برخی از سازمانها به عنوان روشی برای گردآوریرويکرد عالی به حساب می رويکرد يک کارکنان در درون سازمان، اين

 کنند.استفاده میهايی با پاسخهای بلی يا خير، تر خودارزيابی، از پرسشنامه از رويکردهای دقيق پشتيبانی هدف با

 ـ رويکرد ماتريسی2 
از شرح  ایاست. اين رويکرد عموماً شامل مجموعه  اين رويکرد شامل ايجاد ماتريس دستاوردهای ويژه سازمان، در چهارچوب مدل تعالی سازمانی

شبيه آن است. اگر چه هر سازمانی با سازمان ديگر فرق دارد و ممکن است با موضوعات متفاوتی روبرو   يا چيزی 11تا  1ای از دستاوردها، در قبال نمره

يابی سريع و آسان ميزان ای را برای ارزتر کمک کرده و به گروههای عمل کننده وسيلهای عملیها به درک معيارها به شيوهباشد، اما اين ماتريس

در هر سطحی در درون سازمان توسط گروه مديريت و يا کارکنان نماينده از واحد مورد  توانمی  را  کند. رويکرد ماتريسپيشرفت سازمان ارائه می

 ارزيابی به کار برد.

 ـ رويکرد کارگاهی3 
ها و آوری دادهواحد اجرا کننده خودارزيابی نياز دارد. اين گروه مسئول جمع و افراد کليدی  ست که به مشارکت فعال مديرا نا مزيت اين رويکرد آن

به نشان داده رتج  باشند. اين کار آغازی برای دستيابی به اتفاق نظر در گروه مديريت است.تايان خود می هم  در کارگاه به شده  آوریجمع ارائه شواهد

تر است که يکی از فرآيند مورد نياز هستند.مطلوب  اين  تسهيل  کاملاً آموزش ديده باشند، برای از کارکنان که به عنوان ارزياب،است که دو نفر

های مشاوره ساير بخشهای سازمان و يا سازمانی ديگر، مثلاً يکی از سازمان   گيرد و ارزياب ديگر ازارزيابان از واحدی باشد که مورد ارزيابی قرار می
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دهی،توافق بر سر اقدامات اصلاحی و بازبينی ها، کارگاه نمرهآوری دادهفرآيند رويکرد کارگاهی عبارتند از : آموزش، جمعمديريت انتخاب شود.پنج جزء 

 .یتپيشرفت در قبال برنامه های عمليا

 ـ رويکرد استفاده از پروفورما4 
ها، به عنوان مثال، ای از صورت وضعيتاز ايجاد مجموعه  ارتستعب  جايزه ،  شبيه سازی  رويکرد  با  مقايسه  حجم کار ، در   يکی از راههای کاهش

  ر گرفته وتوضيحات داده شده درباره اجزای معيارها در بالای صفحه و زمينه های مربوط به آنظندر يک صفحه برای هر يک از اجزای معيارها

مدارک  شود.یمو زمينه های قابل بهبود و شواهد عينی تقسيم توضيحات مزبور درج گردد. بقيه صفحه به بخشهايی برای ذکر موارد قوت  زير در

تواند توان توسط افراد يا گروهها در درون سازمان تهيه کرده و توسط ارزيابان آموزش ديده مورد ارزيابی قرار داد و يا گروه مزبور میخودارزيابی را می

نمود.برای   نيز استفاده  سازمان از خارج توان ازگروههایمی  خودارزيابی  نتايج  ينیبازب  فعاليت ارزيابی را بر اساس مسئوليتهايش انجام دهد.برای

آوری نموده و نقاط قوت و زمينه های قابل بهبود مشترک ا جمعر مختلف واحدهای توان اطلاعاتهای بزرگتر که شامل چندين واحد هستند، میسازمان

 در سطح سازمان را توسعه داد.  جاری را مورد بازبينی قرارداده و برنامه های بهبودتوان استراتژی رامشخص نمود.از اين به بعد می

 ـ رويکرد شبيه سازی جايزه5 
به منظور انجام خودارزيابی است. پس از “ تعالی سازمانی  و  ملیّ بهره وری  جايزه  نامه  اظهار  ”در راستای   مدارک کامل  بر ارائه مبتنی اين رويکرد

يا  را از ساير بخشها ارزيابان  تواندهند. برای ارزيابی يک واحد مینامه، يک گروه آموزش ديده از ارزيابان آن را مورد ارزيابی قرار میتهيه اظهار

کيفيت  يتمزتوان از برخی از ارزيابان خارجی نيز استفاده کرد. گيرد، میواحدهای فرعی سازمان به کارگرفت. اگر کل سازمان مشمول ارزيابی قرار می

 هشت گانه به شرح زير، لازمه موفقيت و ايجاد بهبود مستمر سازمان ها است : (، توجه به ارزش ها و مفاهيم بنيادين TQMجامع )

 نتيجه گرايی 

  مشتری مداری 

 رهبری و ثبات در مقاصد 

 مديريت مبتنی بر فرآيندها و واقعيت ها      

 توسعه و مشارکت کارکنان 

  بود مستمريادگيری، نوآوری و به 

 توسعه همکاری های تجاری 

 سؤوليت های اجتماعی سازمانم 

                                                         

 
 "مشاورين ما با افتخارپاسخگوی سوالات فنی شما خواهند بود" 

 
 

 

 


