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 پیشگفتار

 

های تازه ایی مواجه شده اند. چه بخش خصوصی و چه بخش دولتی و عمومی، با چالش  تمام سازمان های اروپایی،»

و  افزایش فشار رقابت جهانی با وجود منابع محدود، بدین معنی است که ما مجبوریم برای حفظ موفقیت و کامیابی آینده

چارچوبی فراهم می آورد که همکاری، هم  EFQMمدل سرآمدی  همکاری مناسبی با یکدیگر داشته باشیم. تداوم آن،

 «یق می کند و ما نیاز داریم تا از دستیابی به این اهداف اطمینان حاصل نماییم.افزایی و نوآوری را تشو

 هرمن ون رامپویی، رئیس شورای اروپا - 

 

اگرچه امروزه ابزارها و روش های مدیریتی متعدددی مدورد اسدتفاده قدرار مدی گیدرد، مددل سدرآمدی         

EFQM  مورد استفاده قرار بگیرد که چگونه سازمان دارد و می تواند به منظور دیدی جامع و کل نگر به

به کار روند. در نتیجه این مددل  صورت مکمل و هماهنگ ه د بناین روش های متنوع و مختلف می توان

دیگدر مدورد   سازمان ها، می تواند با هر تعدداد از روش هدا و ابزارهدای مددیریتی      و نیازبسته به ماهیت 

 نظور دستیابی به سرآمدی پایدار حاصل شود.استفاده قرار بگیرد تا یک چارچوب فراگیر به م

 

سازمان های سرآمد سطحی از عملکرد را کسب و حفظ می نمایند که تمام انتظارات ذی نفعان شان را 

ایدن امکدان را بدرای افدراد و      EFQMبرآورده می نماید، بلکه از آن نیز فراتر می روند. مددل سدرآمدی   

نتایجی که بدست »و « کاری که سازمان انجام می دهد»ه بین کارکنان فراهم می آورد تا به خوبی رابط

 را درک و تحلیل نمایند.« می آیند

 

همه سازمان ها تلاش می کنند تا موفق شوند، برخی از آنها شکست می خورند، برخی دیگر می توانندد  

ایددار و  موفقیتی نسبی و برای زمانی محدود کسب نمایند و فقد  تعدداد انددکی از آنهدا بده موفقیدت پ      



. 

به منظور تشخیص و ترویج موفقیت پایددار شدکل    EFQMتحسین برانگیز دست می یابند. مبنا و پایه 

 گرفت، و اینکه راهنمایی شود برای کسانی که به دنبال این موفقیت پایدار هستند. 

هسدتند شدکل    EFQMبرای این منظور سه مرحله کلی و اساسی زیر که شکل دهنده مددل سدرآمدی   

 گرفت:

 فاهیم اساسی سرآمدیم 

 معیارهای مدل 

  منطقRADAR 

 این کتاب نیز با همین ترتیب و منطق تهیه و منتشر شده است. 

امیدددواریم خواندددن ایددن کتدداب بددرای شددما مفیددد و رضددایت بخددش باشددد. لطفددا از طریددق ایمیددل     

info@nashrenovin.ir  و پیشنهادات خود را برای ما ارسال نمایید تا در تهیه آثار نظرات، انتقادات

 بعدی مدنظر قرار گیرد.

mailto:info@nashrenovin.ir
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 EFQM یمدل سرآمد

 

 کنند یم تیتقو و حفظ را عملکرد از یسطوح تنها شرویپ یها سازمان

 !باشند آن از فراتر ای و نموده نیتام را نفعان یذ یتمام انتظارات که
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 EFQMدرباره 

 ها را مد نظر قرار می دهدچگونگی انجام کار EFQMاستاندارد 

EFQM  باشدد،   مدی  خدود  یاز طریق استفاده از مدل سدرآمد  ها سازمانمتعهد به کمک به بهبود

مدورد  سدازمان اروپدایی    ۲۱،۱۱۱توسد  بدیش از    اسدت و جدامع   و مدیریتی یساختار دارای ی کهمدل

، ظر قرار گرفتده اسدت  برای آن مد نسال گذشته توسعه مدل پیشنهادی  ۳۱طی . قرار می گیرداستفاده 

 هدا  ها از تجربه و یادگیری موجدود در آن سدازمان   در سازمان برای منعکس کردن واقعیت های موجود

 می شود.استفاده 

، ابزارهدای ارزیدابی و   هدا  آمدوزش  ؛در سدازمان شدما   پیشدنهادی مدل  سازیبرای کمک به پیاده  ما

 ، از جمدع آوری EFQMاصدلی مددل    طده قدوت  و نق کارایی. اما را فراهم می کنیممورد نیاز شناسایی 

. نمدوده ایدم  یکپارچده   خودو آنها را برای رسیدن به اهداف ها تجربیات خوب و مفید موجود در سازمان 

EFQMتسهیم چگونگی انجام کارها از طریق مطالعات  از جملهاهدافی  است که ، یک بنیاد غیرانتفاعی

فرانس ها و رویدادهای موضوعی را بدر عهدده دارد. مدا    های کاری، کن موردی، سمینارهای آنلاین، گروه

علاقه مند به تعالی و رشد در محی  کسب و کار و رهبران آنها را که  بزرگهای  از سازمان مجموعه ای

 .خود هستند پرورش می دهیم
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است که همه مدا را در   و ساده مشخصیک ساختار دارای  EFQMما بر این باوریم که مدل تعالی 

بده اشدتراک    به دنبال آن هسدتیم  EFQMچیزی که ما در  مان یاری می کند. ب و کارهایبهبود کس

نتدایجی کده   اهمیدت آنهدا بده    ، انگیزه آنها و تلاش و پشتکار در کار و اشتیاق در اعضای سازمانگذاری 

  می باشد. کسب می کنند
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 EFQM 3102 یسرآمدمدل 

 مدلاساس پایه و 

اروپایی است که  های مورد نظر سازمان های از ارزش ای جموعهبراساس م EFQM یمدل سرآمد

( و منشور اجتماعی اروپا آن را در سال ۰۳۵۲برای اولین بار در کنوانسیون اروپایی حقوق بشر بیان شد )

اتحادیه اروپا به تصدویب رسدید و اصدول  و مبدانی آن بدا       اعضایاصلاح نمود. این قرارداد توس   ۰۳۳6

 .یکپارچه شد لیبین الملقوانین 

بر مبنای قوانین مربوط به حقوق بشر ایجاد شده است، بدا فدر     یمفاهیم اساسی این مدل سرآمد

 این که آنها را در سطح جهانی بتوان به کار برد.

حمایت گسترده تر از اهداف سدازمان   برمهمی  تاثیربه رسمیت شناختن نقش کسب و کار می تواند 

 ایجاد شد. ابتکار تشویق سدازمان  ۳۱۱۱در سال که ه جهانی سازمان ملل معاهدهمان ملل داشته باشد، 

اصل و قانون برای حفدظ کسدب و کدار     ۰۱ها به صورت فعال، مجموعه ای از  ها برای اعمال این ارزش

پایدار و دارای مسئولیت اجتماعی، از طریق فعالیت های جهانی آنها را شامل می شود. ضدمن ایدن کده    

ایدن  ، شده استپوشش داده  EFQM یول به صورت واضح و روشن در مدل سرآمدتعدادی از این اص

 مدواردی ، که از جمله آن می تدوان بده   اشاره شدهبه صورت تلویحی دیگر تعدادی در حالی است که به 

اشاره کرد که در ارتباط با حقوق بشر، فساد و انحراف، رشوه خواری و کار اجباری هستند کده در حدال   

 .می باشدیک نیاز قانونی در اروپا  حاضر به صورت
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 تنهااا شاارویپ یهااا سااازمان

 و حفاظ  را عملکردسطوحی از 

 انتظاارات  که کنند یم تیتقو

را تااامین  نفعااان یذ یتمااام

 نموده و یا فراتر از آن باشند!

 

اصل معاهده جهدانی   ۰۱و برتر، به این می کند که یک سازمان ممتاز  بیان EFQM یمدل سرآمد

صورت قانونی به این کار وادار شده باشد یا ه احترام گذاشته و آنها را اجرا می کند، صرف نظر از اینکه ب

 خیر!

 نیاز به یک مدل

نیداز  برای رسیدن به موفقیدت،  ها  اندازه، ساختار یا بلوغ سازمانی، سازمان ،زمینه کارینظر از  صرف

هدا   عملی است که سدازمان  چارچوبی EFQM یدارند. مدل سرآمد یبه ایجاد ساختار مدیریتی مناسب

 به: می سازد را قادر

 کمدک  ؛ بده آنهدا   ارزیابی کردن خود برای این که بدانند کجای مسیر تعالی قرار دارند

نقاط قوت کلیدی و شکاف های بالقوه در رابطه با چشم اندداز و ماموریدت    تا می کند

 را کشف کنند. سازمان تدوین شده

  کده  ؛ مزیتدی  تفکر پیرامون سدازمان  ی برایمشترک و راه یتفرهنگ لغفراهم نمودن

 .تسهیل می کند ، در داخل و خارج از سازمانرا و موثر بین ایده ها ارتباط کارا

 کداری و شدکاف    دوبداره  حذف ابتکارات موجود و برنامه ریزی شده ون یکپارچه نمود

 های موجود در سازمان

  مدیریتبرای سیستم مبنا  ساختاریک ایجاد 

 سازمان

بیشماری وجدود   های مدیریتی روشو امروزه ابزارها 

 و کل نگدر  یک دید جامع EFQM یمدل سرآمد .دارد

ن بددرای آ از از سددازمان را ارائدده مددی کنددد و مددی تددوان

برقراری ارتباط بین روشهای شناخت تفاوت های آنها و 
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مدل را می توان در رابطه با هر تعداد از این ابزارها بر اساس نیازهدا و   این . بنابراینمذکور استفاده نمود

 آن سازمان مورد نظر به عنوان یک ساختار فراگیر و جامع برای بهبود سرآمدی و توسدعه پایددار   اهداف

 کرد.استفاده 

در دوره از آنها شکست می خورند، برخی دیگر  ها برای موفقیت تلاش می کنند، بعضی همه سازمان

هایی از زمان موفق می شوند ولی نهایتا از صحنه رقابت محدو مدی شدوند، و تعدداد انددکی از آنهدا بده        

 .هستندیسته ای تشویق و احترام شا درخور ها موفقیت های پایدار دست پیدا می کنند، که این سازمان

کسدانی کده در جسدتجوی     ی کردنبرای تشخیص و ارتقاء موفقیت پایدار و راهنمای EFQMاساسا 

تشکیل دهنده از سه جزء که در  ای هستند شکل گرفته است. این امر از طریق مجموعه آندستیابی به 

 مدل سرآمد تعالی هستند محقق می شود: این

ضروری دستیابی به سرآمدی پایددار بدرای هدر    بنیان ه ی کموکد اصول مفاهیم اساسی سرآمدی:

 سازمان می باشند.

ها برای تبدیل مفاهیم اساسی و منطدق   برای کمک به سازمان چارچوبی :EFQM یمدل سرآمد

 .( به حالت عملیRADARرادار )

که ستونی برای حمایدت از   ارزیابی پویا و ابزار مدیریتی نیرومند چارچوبی برای :RADARمنطق 

ازمان فراهم می نماید، زمانی که سازمان برای دستیابی به تعالی و برتری پایدار با چالش هایی مواجه س

 می شود و نیاز دارد تا بر آنها غلبه نماید.

کمدک مدی   و فعال در هر زمینه ای،  ای اندازه هردر  ،ها استفاده از این سه جزء یکپارچه به سازمان

 مورد مقایسه و دستاورد های سازمان های سرآمد کیفیت ها ،خص هاکند که خودشان را با توجه به شا
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برای توسعه یک فرهنگ سرآمدی، آوردن ثبات به شیوه را قرار دهند. آنها می توانند این اجزاء  و ارزیابی

 مورد استفاده قرار دهند. نوآوری و بهبود نتایج افزایشهای خوب،  مدیریتی خود، دستیابی به روش

مدی   ،، و مفاهیم اساسیRADAR، با همراهی منطق EFQM یمدل سرآمد رست ازدبا استفاده 

 یهای مدیریتی مورد اسدتفاده توسد  یدک سدازمان سیسدتم      که همه روش نموداطمینان حاصل  توان

باعث دستیابی به استراتژی مورد نظدر  است که پیوسته در حال رشد و بهبود است و  و هدفمند منسجم

 .سازمان می شود

و هدا تجربده    و مفاهیم اساسی بر اسداس سدال   RADAR، منطق EFQMاز مدل  ۳۱۰۲ ویرایش

 .ساخته شده استبرای مواجه با چالش های فعلی و آینده سازمان 

 

 یسرآمد یاساس میمفاه - 0 شکل
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را اساسدی بدرای دسترسدی بده سدرآمدی پایددار        برای هر سازمانی مبنای ،مفاهیم اساسی سرآمدی

شاخص های یک فرهندگ سدازمانی    توصیفآنها را می توان به عنوان پایه هایی برای  ترسیم می نماید.

به کار مدی  نیز سرآمد مورد استفاده قرار داد. هم چنین به عنوان یک زبان مشترک برای مدیریت ارشد 

 روند.

 

 EFQMمدل سرآمدی  – 3 شکل

 

می دهد که رواب  علدت و معلدولی بدین    اجازه مدیران و رهبران سازمان به  EFQM یمدل سرآمد

هدم  آنچه که در سازمان آنها انجام می شود و نتایجی که آنها به آن دست پیدا می کنند را درک کنند. 

سدرآمدی در هدر    میدزان امکان انجدام یدک ارزیدابی نیرومندد از      RADARاز منطق  استفادهبا چنین 

 د.سازمانی ایجاد می شو
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 RADARمنطق  - 2 شکل

 

را برای پرسش در مورد چگونگی عملکرد یک سدازمان   ساختار یافتهیک رویکرد  RADARمنطق 

دارد  وجود EFQMجایزه سرآمدی  برایمکانیزم امتیاز دهی که  این روش می کند. هم چنین ایجادرا 

بانی می کند و می تواند به پروژه های بهبود مددیریت و  های شناخت و ارزیابی را پشتی دیگر طرح نیزو 

 تغییر رهبری در هر سازمانی کمک کند.
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 سرآمدی سیااسمفاهیم 

 

 

 ایجاد ارزش برای مشتریان

ت صدرک، پیش بینی و برآورده نمودن نیازها، انتظارات و فر از طریقهای سرآمد  سازمان

 .هستند خود مشتریانبرای  ایجاد ارزش در حال تلاش به منظوردائما ها، 

 سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 شناسدایی   مشتریان موجود و بالقوه،های مختلف مشتریان خود را اعم از  بخش

 د.نتظارات مختلف آنها رسیدگی می کنو به احتیاجات و ا کرده

 ارزش هدای پیشدنهادی جدذاب و    را بده   بدالقوه  احتیاجدات ، انتظدارات و   نیازها

 اری برای مشتریان فعلی و آینده خود تبدیل می کند.پاید
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  دبهینه می کنایجاد و  خودبا مشتریان  ییی شفاف و روشنگفتگوروش های. 

 توسعه و بهبود محصولات جدیدد   با کهد برای ابداع و ایجاد ارزش، تلاش می کن

 .محقق شودبرای مشتریان  ی، خدمات و تجربیات مناسبنوآورانهو 

 هدای لازم را بدرای    منابع، شایستگی و توانمندی خودافراد  همطمئن می شود ک

 .در اختیار دارند ۰تجارب مشتریانحداکثر کردن 

  خود را تحت نظر می گیرد، آنهدا را   مستمر تجربیات و مشاهدات مشتریانبطور

 .می دهندنشان  ها بازخوردمرور می نماید و نیز واکنش های مناسبی به همه 

  مورد مقایسه قرار داده موفقبا نمونه های یق بهینه کاوی، از طر خود راعملکرد 

خدود   برای بیشینه کردن ارزش تولید شده بدرای مشدتریان  را و نقاط قوت آنها 

 .مورد استفاده قرار می دهند

 

 خلق یک آینده پایدار:

 عملکرد پیشرفتاز طریق  محی  پیرامون خودسازمانهای سرآمد تاثیرات مثبتی را روی 

شرای  اجتماعی، محیطی و اقتصادی جوامعی که با آنها سر  با آن همزمانذارند، خود می گ

 .بهبود می دهند نیز و کار دارند را

 سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 ماموریت،  چشم انداز،یک هدف اصلی که پایه و اساس  مرتب  کردنتعریف و  با

، آیندده ای مطمدئن   مدی دهدد  تشکیل آنها را  سازمانیو رفتار  ارزش ها، اخلاق

 برای خود می سازد.

                                                           
تجربه ها و احساساتی است که مشتری با مصدرف کدالا و یدا بهدره منددی از خددمات شدرکت و نیدز در         همه منظور از تجارب مشتریان، در واقع ۰ 

ردن میدزان خوشدایندی آن بدرای مشدتری اسدت      و منظور از حداکثر کردن تجارب مشتریان، حداکثر کد برخورد با افراد شرکت به دست می آورد 

 )مترجم(.  
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 برای جامعه  منفعتچگونگی ایجاد و  شایستگی های کلیدی خود را درک کرده

 .پیرامون خود را بررسی می نماید

  زنجیدره  کدلان مفاهیم پایداری مطابق با استراتژی برای رسیدن به اهداف خود ،

 .ندکپارچه می کرا یرد نیاز ارزش و طراحی فرآیند و تخصیص منابع مو

       مدردم "زمانی که با هماهنگ نمودن یک تضاد جددی  مواجده مدی شدوند، بده ،

 ۳یک مرجع معتبر نگاه می کنند.به عنوان  "منفعتمحی  و 

 تشویق می کند  تا در فعالیدت هدایی کده بده غندای جامعده        را سهامداران خود

 کمک می کند مشارکت داشته باشند.

  به صورت متمرکدز  ماندن سازمان، منابع خود را شدن و رقابتی به منظور رقابتی

 بر اهداف بلند مدت تخصیص می دهد.

       سبد)پرتفوی( کالا و خدمات خود را طراحی مدی کندد و فعالانده بدا مسدئولیت

 پذیری بالایی، سعی در مدیریت کل دوره عمر محصول خود دارد.

 سرویس و ، چرخه عمر محصولعملیاتتاثیر  و اندازه گیری قادر به نشان دادن 

 و محی  می باشد. روی ایمنی و سلامتی عمومیخود  های

 جامعده و زمینده   استانداردهای اجتماعی، محیطدی و اقتصدادی   در ارتقاء  فعالانه

 می کوشند.خود  کاری

 

                                                           
مدردم، محدی  و   "را فدا کنیم. منظور از عبدارت  دیگر اغلب در دنیای واقعی، برای بدست آوردن برخی مزایا و منافع مجبور می شویم که برخی  ۳ 

متعدالی همدواره سدعی دارندد همده مندابع و       می باشد، این است که سازمان های  "People, Planet and Profit"که ترجمه عبارت  "منفعت

و دیدی کل نگر و همده جانبده داشدته باشدند     موارد با اهمیت را در تصمیم گیری هایشان لحاظ می کنند و برخی را فدای برخی دیگر نمی کنند 

 )مترجم(.  
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 توسعه توانایی سازمان

 مرزهایداخل و خارج از  مدیریت موثر تغییراترا با شان های تواناییسرآمد های  سازمان

 د.خود افزایش می دهن یسازمان

 سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

  نقداطی برای درک ظرفیت های بالقوه و جاری و شناسایی  را فعالیت هاو عملکرد 

تجزیه و  برای دستیابی به اهداف استراتژیک سازمان مورد نیاز است آنها که بهبود

 .تحلیل می کنند

 اطمیندان از اینکده مدی    هند، به منظور توسعه می درا  یزنجیره ارزش کارا و موثر

ارائده   به مشتریان وعده داده شده را ارزش های پیشنهادیتوانند به صورت مداوم 

 .نمایند

  که به صورت مداوم در جستجوی بهبدود همکداری و   را توسعه می دهند فرهنگی

  .گروهی در سراسر زنجیره ارزش باشد کار

  یکی، فیزیکی و مالی برای پشتیبانی از که منابع تکنولوژاطمینان حاصل می کنند

 .در دسترس هستند توسعه سازمانی

  در سراسدر   سدازی را  ارزش های مشترک، پاسخگویی، اخلاقیات و فرهنگ اعتمداد

 .خود ایجاد می کنند زنجیره ارزش

 برای دستیابی به سدود مشدترک و افدزایش ارزش بدرای      نفعان خود و ذی با شرکا

 از یکدیگر در تخصص، منابع و داندش  و پشتیبانی ایتسرمایه گذاران مربوطه، حم

 همکاری های نزدیکی دارند.

 بده منظدور  هدای بدالقوه همکداری     برای شناسدایی فرصدت   را یشبکه های مناسب 

 .خود ایجاد می کنند برای سرمایه گذاران افزودهافزایش توانایی و ارزش 
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 کنترل قدرت ابداع و نوآوری

را از طریق بهبود مستمر و نوآوری  خود ده و سطوح عملکردهای سرآمد ارزش افزو سازمان

 .افزایش می دهندخود،  و نوآوری سیستماتیک بوسیله تحت کنترل در آوردن قدرت ابداع

 های سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 نفعان مربوطه و استفاده از دانش آنها در تولید ایده ها  رویکردهایی برای تعامل با ذی

 .را ایجاد می کنند وری هاو نوآ

 بهبدود،   موجدود بدرای   هدای  برای تشخیص فرصت را شبکه های همکاری و یادگیری

 .ریت می کنندیایجاد و مد نوآوری و ابداع

 که نوآوری می تواند برای محصولات، فرآینددها، بازاریدابی، سداختارهای     را این مطلب

 .را به خوبی درک می کنند دهای کسب و کار مورد استفاده قرار گیر سازمانی و مدل

 بدازار و فرصدت   شدرای   نوآوری، بر اسداس درک  ایجاد برای را روشن و واضح یاهداف 

در برای خدود   که با منابع و رویه های مناسب پشتیبانی می شوند ی موجود در آنها

 .نظر می گیرند

  رد مدو  برای تولیدد و اولویدت بنددی ایدده هدای خلاقانده      را یک رویکرد ساختار یافته

 .استفاده قرار می دهند

  بدرای   لازم را مندابع  و، نزدیک به واقعیت را آزمایش و اصدلاح نمدوده  اغلب ایده های

 .تخصیص می دهند تحقق آنها در بازه های زمانی مناسب

  بازه های زمانی که سود بدست آمده از آنهدا را   به حالت عینی و واقعیت دررا ایده ها

 .ندتبدیل می کن نماید می حداکثر
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 ری همراه با آرمان، کمال و القاءرهب

به اتفاق افتادن آن های سرآمد رهبرانی دارند که آینده را تجسم می کنند و  سازمان

 .برای سایر افراد سازمان هستند الگوییبه عنوان و خود  در آینده کمک می کنند

 

 های سرآمد رهبرانی دارند که: در عمل در می یابیم که سازمان

 ارکت، مالکیت، توانمند سازی، بهبود و پاسخگویی را از طریدق تجربیدات،   فرهنگ مش

 رفتارها و اقدامات خود ایجاد و به کارکنان القاء می کنند.

 تمامیدت، مسدئولیت   بدرای   به عنوان الگدویی و  های سازمان هستند نمونه بارز ارزش

از این طریدق  پذیری اجتماعی و رفتار اخلاقی در داخل و خارج از سازمان هستند که 

 .باعث افزایش شهرت سازمان می شوند

    افدراد را   بین اهداف استراتژیک و مسیر رسیدن به این اهداف ارتبداط برقدرار کدرده و

 برای دستیابی به اهداف، آرمان و ماموریت سازمان متحد می کنند.

      انعطاف پذیر هستند؛ آنها توانایی خود را برای گرفتن تصمیمات بده موقدع بدر اسداس

نشدان  با در نظر گرفتن تاثیرات بدالقوه آنهدا   طلاعات به موقع، دانش و تجربیات قبلی ا

 می دهند.

 یادگیری و پاسخگویی سریع هنگدامی کده    شان دروابسته به توانایی  آنها مزیت پایدار

 .می باشدضروری به نظر می رسد 

  بهبدود  رسدیدن بده ندوآوری و     بدرای  هدای جدیدد   تولید ایده هدا و راه از فرهنگی که

 .را ارتقاء می دهند سازمانی پشتیبانی کند

 در مقابدل عملکدرد خدود و اطمیندان از ایدن کده افدراد         ،نفعان و جامعه در مقابل ذی

 .پاسخگو می باشند با صداقت، مسئول و با اخلاق عمل می کنندسازمان 
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 مدیریت همراه با چالاکی

رای تشخیص و پاسخگویی کارا های خود ب های سرآمد به طور گسترده به توانایی سازمان

 و موثر در مقابل فرصت ها و تهدیدها ایمان دارند.

 

 های سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 هایی را برای تشخیص تغییرات موجود در محی  بیروندی سدازمان و تبددیل     مکانیزم

 بالقوه برای آینده سازمان را مورد استفاده قرار می دهند. های فرصتآنها به 

  تبددیل  استراتژی های خود را به ساختارهای سازمانی، پروژه ها و فرآیندهای هم تراز

، تا از این که تغییرات موجود می تواند با سدرعت مناسدب در طدی زنجیدره     می کنند

 ارزش اجرایی شوند اطمینان حاصل کنند.

 آنهدا  بده  معنی دار از شاخص های عملکرد فرآیند و اندازه گیری نتایج مربوط یترکیب 

کمک آنها در حرکت نحوه از طریق بررسی کارایی و اثربخشی فرآیندهای کلیدی و را 

 را توسعه می دهند. به سمت اهداف استراتژیک

 رد اسدتفاده قدرار مدی دهندد و     وفرآینددهای خدود را مد    یو قابلیت یاطلاعات عملکرد

قرار می استفاده  مورد برای رسیدن به ابداع و نوآوری و بهبود را یارزیابی های مناسب

 دهند.

 ها مدیریت کارا و موثر را از طریق مدیریت پروژه نظام مند و تمرکز روی بهبود فرآیند

 .انجام می دهند

 مدی   شدکل دستیابی به اهداف اسدتراتژیک   از ساختار سازمانی خود را برای پشتیبانی

 دهند.

 ارزیابی و مورد مان چالاکی فرآیندها، پروژه ها و ساز در سهم تکنولوژی را برای بهبود

 می دهند. قرار توسعه
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 موفقیت از طریق استعداد افراد

برای  را سازی و فرهنگ توانمند برای افراد خود ارزش قائل شدههای سرآمد سازمان

 .ایجاد می کنند یو سازمان فردیدستیابی به اهداف 

 های سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 افدراد کده بدرای دسدتیابی بده اهدداف       عملکدرد   هدا، صدلاحیت هدا و سدطوح     مهارت

 را تعیین می کنند. رمان و ماموریت سازمان مورد نیازنداستراتژیک، آ

       طرحی کارا و موثر را برای جذب، توسعه و نگهدداری اسدتعدادهای مدورد نیداز بدرای

 را ایجاد می کنند. ی خودرسیدن به نیازها

   اد را بدرای تشدخیص تمدامی    مدی کنندد و افدر   اهداف گروهی و شخصی را هماهندگ

 پتانسیل های بالقوه خود در قالب مشارکت واقعی توانمند می کنند.

  هدای   مدی باشدد بدرای افدزایش راه     7/  ۳4از تعادل کار / زندگی سالم که در واقعیت

 جهانی اطمینان حاصل می کنند.رسیدن به استانداردهای جدید انجام کارها و 

 توجه می کنندو جوامع و بازارها برای خدمت رسانی  به تنوع و گوناگونی افراد خود. 

 در آیندده   آنها ها و شایستگی های افراد را برای اطمینان از پویایی و استخدام مهارت

 بهبود و توسعه می دهند.

  سازمان مورد تشویق می دهند.محی  داخلی افراد خود را به عنوان سفیران و تصویر 

 هدا و   رسدمیت شدناختن تدلاش   ه بود و نوآوری و بد افراد خود را به درگیر شدن در به

 می کنند. تحریک و تشویق موفقیت های خود

       نیازهدای ارتبداطی افددراد خدود را درک نمددوده و از رویکردهدا و ابددزار مناسدبی بددرای

 استفاده می کنند.نگهداری یک رابطه مناسب و دو طرفه 
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 حفظ نتایج برجسته

 ای کوتاههر دو دسته نیازهپاسخگوی داری که های سرآمد نتایج برجسته و پایسازمان

 .د را در نظر می گیرند می باش و بلند مدت سهامداران خود مدت

 

 های سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 اسدتراتژی آنهدا و    بررسدی و  توسدعه بیشدتر  برای  خود را نیازها و انتظارات سهامداران

در دادن در مقابله با هدر گونده تغییدری را    رویه های پشتیبانی از آنها و هشدار ایجاد 

 .نظر می گیرند

       درک و شناخت نتایج کلیدی مورد نیاز برای دستیابی بده حرکدت بده سدوی اهدداف

 .را در نظر می گیرند استراتژیک، آرمان و ماموریت سازمان

 ایجاد یک حالت مروری از اولویدت  برای مرور فرآیند،  را یک مجموعه متعادل از نتایج

خدود را مدورد    کوتاه و بلند مدت و مدیریت کردن انتظارات سدهامداران کلیددی  های 

 .استفاده قرار می دهند

 برای دستیابی به یک مجموعه نتایج دلخدواه   از آن را استراتژی و رویه های پشتیبانی

 .گسترش می دهند و روشن ارتباطات علت و معلولی شفافبا تعیین 

 موجدود در  ها، قابلیت های  کردی با دیگر سازمانبراساس تشابهات عمل خود را اهداف

 .خود بنا می کنندسازمان و اهداف استراتژیک 

  در آیندده و ایجداد مزیدت هدای      خودمجموعه نتایج بدست آمده برای بهبود عملکرد

 .خود را مورد ارزیابی قرار می دهند پایدار برای همه سهامداران
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 و مدیریت استراتژیک مدوثر و خطدرات    های موثر برای درک طرح های آینده مکانیزم

 .را مورد بررسی قرار می دهند مالی و عملیاتی آنها

  اطمیندان   ،خدود  های مالی و غیر مالی در ارتبداط بدا سدهامداران    از شفافیت گزارش

 .حاصل می کنند

  در  بدرای تصدمیم گیدری بده موقدع      را اطلاعات کافی و صحیح خوداز این که رهبران

 نان حاصل می کنند.اختیار دارند اطمی
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 معیار

 

 معیار است. ۳غیر تجویزی بر اساس  چارچوبینشان داده شده در شکل بالا  EFQM یمدل سرآمد

معیار  باقیمانده مربوط به نتایج می باشند. موردسازها و چهار  از این معیارها مربوط به توانمند موردپنج 

ام می دهد و چگونه می خواهد آن کارها را انجام دهد این که یک سازمان چه کاری را انجساز،  توانمند

 پیدا می کند را پوشش می دهد. ایی که یک سازمان به آنها دستمعیار نتایج چیزه را پوشش می دهد.

ایجداد شدده از نتدایج     دسازها با استفاده از بازخور سازها ایجاد می شوند و توانمند نتایج بوسیله توانمند

 بهبود پیدا می کنند.

تاکید بر خاصیت دینامیکی و پویای مدل دارند، نشان دهنده یدادگیری، قددرت ابدداع و    که ها پیکان

 ست که به نوبه خود منجر به بهبود نتایج می شوند.ا سازها نوآوری برای کمک به بهبود توانمند
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در سدطح   معیار نشان داده شده در بالا تعاریف مشخصی دارند، که معنای آن معیدار را  ۳هر کدام از 

 بالا توضیح می دهد.

زیر  معیارها پشتیبانی می شود. بیشتر معانی آنها، هر معیار به وسیله تعدادی از زیربه منظور توسعه 

هایی از چگونگی و انجام کارها به صورت معمول را که مدی تدوان در    معیارها اظهاراتی هستند که مثال

 با ارزیابی در نظر گرفته شوند را شرح می دهد. های سرآمد مشاهده نمود و باید در رابطهسازمان

بسدیاری از ایدن    کدام از زیر معیارها مواردی برای راهنمایی بیشتر ذکر مدی شدوند.   نهایتا در زیر هر

استفاده از این راهنمایی هدا   راهنمایی ها مستقیما به مفاهیم اساسی که قبلا ذکر شده بود ارتباط دارد.

 های بیشتر برای کمک به تفسیر هر زیر معیار در نظر گرفته شده اند. یان مثالبآنها برای  الزامی نیست.

 

 رهبری -0

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

آنها به می کنند،  ه را ترسیم و قابل دسترسهای سرآمد رهبرانی دارند که آیند سازمان

م وظیفه می ها انجا ها در همه زمان ها، اخلاقیات و آرمان هایی برای ارزش عنوان مدل

به موقع  آنها افرادی انعطاف پذیر هستند که سازمان را قادر به رسیدگی و واکنش کنند.

 برای اطمینان از موفقیت سازمان می کند.

های وظیفه  ها و اخلاقیات را توسعه می دهند و به عنوان مدل رهبران ماموریت، آرمان، ارزش (۰-۰

 ای عمل می کنند.
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م مدیریت و عملکرد سازمان را تعریف، بازبینی، کنتدرل و اسدتخراج مدی    رهبران بهبود سیست (۰-۳

 کنند.

 نفعان خارجی نیز رابطه برقرار می کنند. رهبران با سهامداران و ذی (۰-۲

 رهبران یک فرهنگ سرآمدی را با افراد موجود در سازمان تقویت می کنند. (۰-4

انجام می دهند  دیریت تغییر را به صورت موثرسازمان انعطاف پذیر و ماصول رهبران از اینکه  (۰-۵

 اطمینان حاصل می کنند.

 

 ها و اخلاقیات را توسعه می دهند و به عنوان مدل رهبران ماموریت، آرمان، ارزش (۰-۰

 های وظیفه ای عمل می کنند.

 های سرآمد: به عنوان مثال رهبران در سازمان

 لی که پایه و اسداس بدرای اخلاقیدات،    آینده را با تعریف و برقراری ارتباط با هدف اص

 حفظ می کنند. می باشد، ها، ماموریت، آرمان و رفتار مشارکتی ارزش

 های وظیفه ای برای رفتدار اخلاقدی، پاسدخگویی     قهرمان ارزش های سازمانی و مدل

اجتماعی و تمامیت سازمان هم در داخل و هم در خدارج از سدازمان مدی باشدند کده      

 شهرت سازمان می باشند.باعث پیشرفت و توسعه 

  تنظیم و برقراری ارتباط بین مسیر روشن و اهداف استراتژیک را انجام می دهند؛ آنها

افراد خود را برای مشارکت و دستیابی به اهداف، آرمان و ماموریت سازمان متحد می 

 کنند.

 توسعه و پشتیبانی مدی کنندد و تداثیر     یک فرهنگ رهبری مشارکتی را برای سازمان

 را بهبود می دهند. ارهای رهبری شخصیرفت
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رهبران بهبود سیستم مدیریت و عملکرد سازمان را تعریف، بازبینی، کنترل و  (۰-۳

 استخراج می کنند.

 های سرآمد: به عنوان مثال رهبران در سازمان

   ،یک مجموعه متعادل از نتایج را برای مرور و بازبینی پیشرفت در فرآیندهای سدازمان

اولویت های کوتاه و بلند مدت و مددیریت کدردن انتظدارات و توقعدات      فراهم ساختن

 نفعان کلیدی خود را تعریف و مورد استفاده قرار می دهند. ذی

 های اساسی سازمان را درک و توسعه می دهند. قابلیت و توانایی 

  مجموعه نتایج بدست آمده برای بهبود عملکرد آینده و ایجاد مزایای پایدار برای همه

 نفعان خود را مورد ارزیابی قرار می دهند. ذی

    تصمیم گیری های خود را بر اساس اطلاعات واقعی و قابل اطمینان انجام مدی دهندد

پدیش بیندی   هدای جداری و    و همه اطلاعات و دانش موجود را بدرای تفسدیر فعالیدت   

 های مرتب  را مورد استفاده قرار می دهند. عملکرد فعالیت

 نفعان خود را از طریدق اتخداذ مکدانیزم هدای      ان و رضایت ذیاز اطمین ییسطوح بالا

هدای   ریسدک  کارآمدموثر برای درک فرصت های موجود در آینده و مدیریت موثر و 

 به دست می آورند.مالی، عملیاتی و استراتژیک، 

 

 نفعان خارجی نیز رابطه برقرار می کنند. رهبران با سهامداران و ذی (۰-۲

 های سرآمد: در سازمان به عنوان مثال رهبران

   رویکردها و رویه هایی را برای درک، رسیدگی و پاسخگویی به انتظارات و احتیاجدات

 شان را مورد استفاده قرار می دهند.نفعان کلیدی  مختلف ذی
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 اخدلاق و یدک فرهندگ اعتمداد را در سراسدر      ارزش های مشترک، مسئولیت پذیری ،

 زنجیره ارزش ایجاد می کنند.

 شدان بده صدورت شدفاف و مسدئولیت      ود و جامعه در مقابل عملکردهاین خنفعا با ذی

پذیر برخورد می کنند و به آنها این اطمیندان را مدی دهندد کده افرادشدان اخلاقدی،       

 صداقت عمل می کنند. مسئولیت پذیر و با

 نفعدان مربوطده بدا کمدک از      ذیهای مالی و غیر مالی در رابطه با  از شفافیت گزارش

 ی ذیرب  در رابطه با انتظارات آنها اطمینان حاصل می کنند.نهادهای حکومت

 های گسترده اجتماعی تشویق می کنند.   نفعان خود را برای شرکت در فعالیت ذی 

 

 رهبران یک فرهنگ سرآمدی را با افراد موجود در سازمان تقویت می کنند. (۰-4

 های سرآمد: به عنوان مثال، رهبران در سازمان

 ارکت، مالکیت، توانمندسازی، بهبود و مسئولیت پذیری را از طریقفرهنگی شامل مش 

 فعالیت ها، رفتارها و تجربیات افراد را ایجاد می کنند.

 یادگیری و پاسخگویی سدریع مددیران در هنگدام     توانایی ایجاد مزیت پایدار وابسته به

 ضرورت می باشد.

 د پشتیبانی می کنند.ها و اهداف خو افراد داخل سازمان را برای رسیدن به طرح 

 .تلاش ها و دستاوردهای سازمان را در زمان مناسب به رسمیت می شناسند 

 هدا و ایدده هدای جدیدد بدرای      روش که تولیدد   ارتقا می دهند پشتیبانی و را فرهنگی

 را برعهده دارد.بهبود سازمان 

 کنندمی  تقویتهای برابر را تشویق و  فرصت. 
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زمان انعطاف پذیر و مدیریت تغییر را به صورت موثر انجام سااصول رهبران از اینکه  (۰-۵

 می دهند اطمینان حاصل می کنند.

 های سرآمد: به عنوان مثال رهبران در سازمان

      انعطاف پذیر هستند؛ توانایی خود را در گرفتن تصمیمات به موقدع بدر اسداس اطلاعدات در

 ه آنها نشان می دهند.خود با در نظر گرفتن تاثیر بالقو قبلی دسترس و تجربیات

 " را به عنوان مراجعی برای برقراری تعدادل هنگدامی کده بدا شدرای        "افراد، محی  و سود

 متضاد روبرو می شوند در نظر می گیرند.

 تضمین موفقیدت پایددار    به منظورروری ضنفعان مربوطه را برای ایجاد تغییرات  تمامی ذی

 .سازمان در تصمیم گیری های خود شریک می کنند

   مدیریت موثر و کارآمد تغییر را از طریق مدیریت پروژه و تمرکز روی بهبود فرآیندها انجدام

 می دهند.

    رویکردی نظام مند را برای تولید و اولویت بندی ایده های ابتکاری مورد استفاده قدرار مدی

 دهند.

  زم را بدرای  ایده های با احتمال اجرایی شدن بالاتر را آزمایش و اصلاح می کنند و مندابع لا

 عملی شدن آنها در بازه های زمانی مناسب تخصیص می دهند.
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 استراتژی -3

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

 وسیله بهبود استراتژی متمرکز بر ذیه های سرآمد ماموریت و چشم انداز خود را ب سازمان

استراتژی یدن به ها، رویه ها، اهداف و فرآیندها برای رس طرح نفعان خود اجرایی می کنند.

 مورد نظر سازمان توسعه و گسترش می یابند.

نفعان و محی  خارجی  استراتژی سازمان بر اساس درک نیازها و انتظارات ذی (۳-۰

 سازمان است.

 استراتژی بر اساس درک توانایی ها و عملکردهای داخل سازمان می باشد. (۳-۳

و توسعه داده می رسانی رور، به روز استراتژی و رویه های پشتیبانی در سازمان م( ۳-۲

 شوند.

 و کنترل می شوند. هماهنگ سازی، اجرااستراتژی و رویه های پشتیبانی در سازمان ( ۳-4

 

نفعان و محی  خارجی  استراتژی سازمان بر اساس درک نیازها و انتظارات ذی (۳-۰

 سازمان است.

 های سرآمد: به عنوان مثال سازمان

 برای مرور و توسعه اسدتراتژی و   ینقطه شروعشتریان را به عنوان نیازها و انتظارات م

جمدع آوری مدی   ی آمادگی در مقابدل شدرای  احتمدالی،    رویه های پشتیبانی آنها برا

 کنند.
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  هدای اقتصدادی محلدی و جهدانی و بازارهدای       شاخص های بیرونی همچون شداخص

 نند.شناسایی و تحلیل می کسازمان اثر می گذارند را  یموجود که رو

 درک و پیش بیندی  را شرای  حقوقی، سیاسی و قانونی  مدت تغییر کوتاه و بلند اثرات

 د.ننمایمی 

      مکانیزم هایی را برای شناسایی تغییرات محی  بیرونی سدازمان خدود مدورد اسدتفاده

 قرار داده و این شرای  را به نفع سازمان خود تغییر می دهند.

 

 ها و عملکردهای داخل سازمان می باشد. استراتژی بر اساس درک توانایی (۳-۳

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

 هدا و قابلیدت هدای بدالقوه و جداری       روند عملکرد عملیاتی خود را برای درک ظرفیت

خود و شناسایی بهبود مورد نیاز برای دستیابی به اهداف استراتژیک تجزیه و تحلیدل  

 می کنند.

 اصلی شرکای بدالقوه و  بطه با ظرفیت و صلاحیت های داده و اطلاعات موجود را در را

موجود برای درک این که آنها چگونه باعث بهبود ظرفیت هدای سدازمانی خدود مدی     

 شوند، تجزیه و تحلیل می کنند.

  کسدب و کدار را روی عملکدرد سدازمان     جدیدد  هدای   مدلتاثیر بالقوه تکنولوژی ها و

 مشخص می کنند.

 فعلی  شرای  بهبود با هدفقوت  ربوطه برای درک نقاطعملکرد خود را با معیارهای م

 مقایسه کنید.

 

 



 

. 

  1122 ، سالEFQMمدل سرآمدی  21

و توسعه داده می  رسانی استراتژی و رویه های پشتیبانی در سازمان مرور، به روز (۳-۲

 شوند.

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

  پشدتیبانی از آن را بدرای دسدتیابی بده ماموریدت و       های و رویه شفافیک استراتژی

 می نمایند. ز سازمان ایجاداندا چشم

  طراحی فرآیند، زنجیره ارزش و استراتژی اصلی خود را ادغام نمدوده و مندابع   مفاهیم

 لازم را برای رسیدن به اهداف خود تخصیص می دهند.

     نتایج کلیدی مورد نیاز را برای دستیابی به ماموریت خود و ارزیابی فرآیندد بده سدوی

 شناسایی و درک می کنند.یک چشم انداز و اهداف استراتژ

   اتخاذ مکانیزم های موثر برای مدیریت خطرهای استراتژیک مشخص از طریدق طدرح 

 های از پیش تعیین شده را انجام می دهند.

 و این که چگونه می توانند ارزش هدای  درک می کنند  را های کلیدی خود شایستگی

 به کار برند.مشترک را برای مزیت گسترده تر جامعه 

 

 و کنترل می شوند. هماهنگ سازی، اجرااستراتژی و رویه های پشتیبانی در سازمان  (۳-4

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

  ،پروژه ها و فرآیندهای هم تدراز  استراتژی های خود را به صورت ساختارهای سازمانی

ارزش  برای اطمینان از این که تغییرات می توانند با سرعت مناسب در سراسر زنجیره

 اجرایی شوند تغییر می دهند.

      هدای بدالقوه و جداری و اهدداف      اهداف خود را بدر اسداس مقایسده عملکدرد، تواندایی

 استراتژیک خود ایجاد می کنند.
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        از این که منابع تکنولوژیکی، فیزیکدی و مدالی بدرای پشدتیبانی از بهبدود سدازمان در

 دسترس هستند اطمینان حاصل می کنند.

 های پشتیبانی را برای دستیابی به نتایج مطلوب که ارتباطات علی و  استراتژی و رویه

 .گسترش می دهندمعلولی آنها مشخص باشد را به صورت سیستماتیک 

 های روشن و واضح را برای ندوآوری بدر اسداس درک شدرای  بدازار و       اهداف و آرمان

 هید.که توس  منابع مناسب پشتیبانی می شوند قرار د های موجود در آن فرصت

 نفعان مدرتب  بدا سدازمان ارتبداط      بین استراتژی و رویه های پشتیبانی سازمان با ذی

 برقرار می کنند.

 

 

 افراد -2

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

و فرهنگی را ایجاد می  خود ارزش قائل هستند )کارکنان(های سرآمد برای افراد سازمان

های افراد خود را  توانایی فید باشد.کنند که برای رسیدن به اهداف شخصی و سازمانی م

از برقراری ارتباط،  بهبود می دهند و باعث ارتقای عدالت و برابری در سازمان می شوند.

ها و دانش  پاداش و شناخت افراد از طریقی که باعث انگیزش آنها برای استفاده از مهارت

 ستفاده قرار می دهند.ن به سود و درآمد سازمان می شوند به خوبی مورد ابرای رسید شان

 .برای استراتژی سازمان هستند های پشتیبان افراد جزء طرح (۲-۰

 های افراد و نیروی انسانی بهبود داده می شوند. دانش و توانمندی (۲-۳
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 تراز و صاحب قدرت و اختیار هستند. افراد در سازمان، هم (۲-۲

 دیگر در ارتباط هستند.به صورت کارا و موثر با یکافراد در سراسر سازمان  (۲-4

 )روحیه کاری شان( آنهاافراد در داخل سازمان به رسمیت شناخته می شوند و از  (۲-۵

 مراقبت به عمل می آید و برای قدردانی از کارهایشان به آنها پاداش تعلق می گیرد.

 

 های پشتیبانی برای استراتژی سازمان هستند افراد جزء طرح (۲-۰

 های سرآمد: نبه عنوان مثال، سازما

    تعریفی واضح و مشخص از سطوح عملکرد نیروی انسانی که برای رسیدن بده اهدداف

 استراتژیک سازمان مورد نیاز می باشند را تعریف و مشخص می کنند.

 ها و برنامده هدای مدرتب  بدا نیدروی انسدانی سدازمان را بدا سداختار سدازمانی،            طرح

شدان  ارتباط با اسدتراتژی سدازمانی   ر های جدید که د متدلوژیفرآیندهای کلیدی و 

 می باشد را در یک راستا قرار می دهند.

     ساختار سازمانی خود را برای پشتیبانی از دستیابی به اهداف اسدتراتژیک بده سدرعت

 وفق می دهند.

 ها و رویه های مرتب  بدا   کارکنان و نمایندگان آنها را به منظور بهبود و بازبینی طرح

گیری ها دخیل کرده و راه حل هدای خلاقانده و مناسدب را     در تصمیم نیروی انسانی

 انتخاب می کنند.

 های مدرتب  بدا جدایگزینی نیدروی انسدانی جدیدد را        استخدام، توسعه شغلی و طرح

وسیله فرآینددها و رویده هدای مناسدب بدرای      ه ها ب مدیریت می نمایند که این طرح

 می شوند.اطمینان از رعایت انصاف و فرصت های برابر پشتیبانی 
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 هدای   گرفته می شدود بده وسدیله روش   د هایی که از کارشان بازخور افراد را به وسیله

ها و رویه های مربوط به نیدروی انسدانی مدورد ارزیدابی قدرار مدی        مختلف برای طرح

 دهند.

 

 های افراد و نیروی انسانی بهبود داده می شوند. دانش و توانمندی (۲-۳

 آمد:های سر به عنوان مثال، سازمان

    هددای افدراد را کدده بدرای رسددیدن بده اهددداف     سدطوح عملکدرد، صددلاحیت و مهدارت

استراتژیک، ماموریت و چشم انداز سازمان ضروری هستند را مشدخص و تعریدف مدی    

 کنند.

 بهبود و حفظ اسدتعدادهای مدورد نیداز را بدرای     های کارا و موثر را برای جذب،  طرح

 می دهند. رسیدن به نیازهای خود مورد استفاده قرار

 .بهبود تعهد و عملکرد نیروی انسانی خود را ارزیابی می کنند 

 های نیروی انسانی خود را بدرای اطمیندان از کدارا بدودن آنهدا در       صلاحیت و مهارت

 آینده توسعه می دهند.

   از این که نیروی انسانی خود صلاحیت و منابع مورد نیاز را برای مشارکت حدداکثری

 ینان حاصل می کنند.در اختیار دارند، اطم

 

 تراز و صاحب قدرت و اختیار هستند. افراد در سازمان، هم (۲-۲

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

          اهداف شخصدی و سدازمانی را مشدخص کدرده و نیدروی انسدانی را بدرای اسدتفاده از

 حداکثر نیروی خود در قالب کار تیمی توانمند می کنند.
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 در آنها نوآوری و کارهای خلاقانه را می توان برای مددل  هستند که یهای به دنبال راه 

 محصولات و فرآیندها به کار برد. ،های کسب و کار، ساختارهای سازمانی، بازاریابی

      فرهنگ ابتکار و خلاقیت را در سرتاسر سازمان ایجاد می کنندد و از ایدن کده نیدروی

ریع به تغییدرات مواجده   انسانی خود دارای تفکری خلاق بوده و توانایی پاسخگویی س

 شده را دارند اطمینان حاصل می کنند.

  تشویق می کنند.در جامعه افراد خود را که به عنوان سفیران سازمان 

  ند را در اولویدت  کمک به گسترده تر شدن جامعه می کمشارکت در فعالیت هایی که

 قرار می دهند.

 

 یکدیگر در ارتباط هستند.افراد در سراسر سازمان به صورت کارا و موثر با  (۲-4

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

         نیازهای ارتباطی نیدروی انسدانی خدود را درک کدرده و از اسدتراتژی هدا و ابزارهدای

 مناسبی جهت حفظ این رابطه استفاده می کنند.

  بین مسیرهای روشن و تمرکز روی رسیدن به اهداف استراتژیک برای اطمینان از این

را در پیشبرد اهداف سازمان نشان های خود  نسانی خود می توانند تواناییکه نیروی ا

 دهند ارتباط برقرار می کنند.

  تسهیم اطلاعات، دانش و تجربیات خوب در داخل سازمان را برای دستیابی به ارتباط

 موثر در طول سازمان را همواره مورد تشویق قرار می دهند.

   گروهدی در سرتاسدر    پیوسدته همکداری و کدار    فرهنگی که به دنبال بهبدود و توسدعه

 ش می باشند را توسعه می دهند.ززنجیره ار
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مراقبت به عمل می  آنها افراد در داخل سازمان به رسمیت شناخته می شوند و از (۲-۵

 آید و برای قدردانی از کارهایشان به آنها پاداش تعلق می گیرد.

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

 ،مزایا و موارد مرتب  بدا اشدتغال نیدروی انسدانی را بده صدورت فرآینددها و         پاداش ها

 استراتژی های شفاف نشان می دهند.

      افراد را برای درگیر شدن در بهبود و نوآوری سازمان و تشدخیص تدلاش هدا و نتدایج

 بدست آمده حاصل از کار خود را تحریک می کنند.

  است را برقرار می کنند و بده دنبدال راه   ۳4/7تعادل بین زندگی/کار را که در واقعیت 

های جدید و نزدیک به استانداردهای جهانی در رابطه با کدار کدردن نیدروی انسدانی     

 خود هستند.

 می دهند. ءهای کاری ارتقا فرهنگ مراقبت و پشتیبانی را بین افراد و گروه 

 اره احتدرام  افراد، جوامع و بازارهایی که به آنها خدمت رسانی می کنندد همدو   تنوع به

 می گذارند.
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 شراکت ها و منابع -1

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

های سرآمد، منابع داخلی، تامین کنندگان و شرکای خارجی را به منظور پشتیبانی سازمان

آنها از این که به طور موثر  از فرآیندها، استراتژی و عملکرد موثر مدیریت می کنند.

 اطمینان حاصل می کنند. مد نظر دارندست محیطی خود را تاثیرات اجتماعی و زی

 شرکا و تامین کنندگان را برای دستیابی به سود پایدار مدیریت می کنند. (4-۰

 منابع مالی را جهت دستیابی به موفقیت پایدار مدیریت می کنند. (4-۳

 می کنند. ها، تجهیزات، مواد و منابع طبیعی را به صورت پایدار مدیریت ساختمان (4-۲

یابی به استراتژی های سازمان مدیریت می تتکنولوژی را به منظور پشتیبانی از دس (4-4

 کنند.

اطلاعات و دانش را برای پشتیبانی از تصمیم گیری های کارا و موثر و ایجاد یک  (4-۵

 سازمان کارا مدیریت می کنند.

 

 شرکا و تامین کنندگان را برای دستیابی به سود پایدار مدیریت می کنند. (4-۰

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

 های مختلف را در راستای استراتژی سدازمانی و اتخداذ    شرکا و تامین کنندگان بخش

 فرآیند و رویه های مناسب برای کار گروهی موثرتر قرار می دهند.

  ایجاد تامین کنندگان و شرکا را بر اساس اعتماد و احترام متقابل رابطه ای پایدار را با

 .می کنند
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     از این که شرکا و تامین کنندگان شما در راستای اسدتراتژی و ارزش هدای سدازمانی

 می دارند اطمینان حاصل می کنند. گام بر

       هدای بدالقوه    شبکه های مناسب را برای این کده آنهدا را قدادر بده شناسدایی فرصدت

ی به منظور افزایش توانایی و قابلیت های آنها برای تولیدد ارزش اضدافی بدرای    همکار

 را ایجاد کنید. نفعان ذی

    نفعدان خدود و حمایدت از     با شرکای خود برای دستیابی به سدود مشدترک بدرای ذی

 یکدیگر با توجه به منابع، دانش و تخصص موجود همکاری می نمایند.

 

 به موفقیت پایدار مدیریت می کنند.منابع مالی را جهت دستیابی  (4-۳

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

  فرآیندها، رویه ها و استراتژی های مالی را برای پشتیبانی از استراتژی کلی سازمان و

 اطمینان از انعطاف پذیری مالی سازمان مورد استفاده قرار می دهند.

  ی را بدرای اسدتفاده بهینده از    فرآیندهای بازبینی، گزارش دهی، کنترل و طراحی مدال

 منابع انجام می دهند.

   تخصیص منابع را برای نیازهای بلند مدت انجام می دهند به جای این که فقد  روی

به دست آوردن سود در کوتاه مدت برنامه ریزی کنند که این کار باعث می شدود کده   

 در محی  رقابتی امروز باقی بمانند.

  مناسب با همده سدطوح سدازمان مدی باشدند را مدورد       فرآیندهای نظارتی مالی را که

 استفاده قرار می دهند.

 دو جزء دارایی های ملمدوس و غیدر    سرمایه گذاری و کاهش سرمایه گذاری را که هر

ملموس سازمان محسوب می شوند را با توجه به اثرات اجتمداعی و زیسدت محیطدی    

 بلند مدت آنها ارزیابی و انتخاب نمایید.



 

. 

  1122 ، سالEFQMمدل سرآمدی  11

 

 ها، تجهیزات، مواد و منابع طبیعی را به صورت پایدار مدیریت می کنند. ساختمان (4-۲

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

   هدا، تجهیدزات و    فرآیندها، رویه ها و استراتژی هایی برای مدیریت کدردن سداختمان

مواد از طریقی که جنبه های مالی و محیطی پایداری را به دنبال داشته باشد را مورد 

 ده قرار می دهند.استفا

       استفاده و مدیریت موثر درباره امنیت فیزیکی و چرخده عمدر دارایدی هدای ملمدوس

 ها، تجهیزات و مواد می شوند را بهینه می کنند. سازمان که شامل ساختمان

         تاثیر فعالیت های خدود، خددمات و چرخده عمدر محصدول را روی محدی ، امنیدت و

 کنند.سلامت عمومی اندازه گیری و بهینه می 

  ز بدیش ا حتدی  تاثیرات محلی و جهانی خود را که شامل تعیین اهداف چالش برانگیز

 حداقل می کنند.استانداردهای قانونی مورد نیاز، 

      استانداردهای محیطی، اقتصادی و اجتماعی مربوط به سدازمان خدود را افدزایش مدی

 دهند.
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ستراتژی های سازمان مدیریت می یابی به اتتکنولوژی را به منظور پشتیبانی از دس (4-4

 کنند.

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

    نوعی از تکنولوژی که از استراتژی های کلی سازمان پشتیبانی می کنندد را مددیریت

 می کنند.

     نمونه تکنولوژی مورد استفاده را برای افزایش چالاکی فرآیندها، پدروژه هدا و سدازمان

 ارزیابی و توسعه می دهند.

 نفعان مرتب  را در توسعه و بکارگیری تکنولوژی های جدید برای حداکثر کدردن   ذی

 سود بدست آمده درگیر می نمایند.

    تکنولوژی های نوظهور و جایگزین را با توجه به تاثیرات آنها روی عملکدرد، قابلیدت و

 محی  سازمان شناسایی و مورد ارزیابی قرار می دهند.

 بتکار و خلاقیت پشتیبانی می کنندد را مدورد اسدتفاده    تکنولوژی هایی که از فرهنگ ا

 قرار می دهند.

 

اطلاعات و دانش را برای پشتیبانی از تصمیم گیری های کارا و موثر و ایجاد یک  (4-۵

 سازمان کارا مدیریت می کنند.

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

    خدود در تصدمیم گیدری    از این که اطلاعات دقیق و کافی برای پشدتیبانی از رهبدران

 های به موقع در اختیار آنها قرار گرفته است اطمینان حاصل می کنند.

       داده های موجود در سازمان را به اطلاعات و در صورت لدزوم بده داندش تبددیل مدی

 کنند تا این که به صورت موثرتر مورد استفاده قرار گیرد.
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 ه از دانش آنها برای تولید ایدده  نفعان مربوطه و استفاد رویکردی را برای تعامل با ذی

 و اختراع اتخاذ می کنند.

   دسترسی به اطلاعات و دانش مرتب  با نیروی انسانی خود و کاربران بیرونی را فدراهم

 امنیت و مالکیت معنوی دارایی های سازمان حفظ می شوند.می کنند ضمن این که 

 بود، ابتکار و خلاقیت شبکه های همکاری و یادگیری را برای شناسایی فرصت های به

 ایجاد و مدیریت می نمایند.

    ایده ها را به واقعیت تبدیل می کنند تا بتوانند در بازه های زمانی مشدخص، حدداکثر

 سود را بدست بیاورند.
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 فرآیندها، محصولات و خدمات -5

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

تولید ارزش افزوده برای مشتریان و های سرآمد محصولات و خدمات خود را برای  سازمان

 نفعان خود طراحی، مدیریت و توسعه می دهند. ذی

 نفعان طراحی و مدیریت می شوند. فرآیندها برای بهینه کردن ارزش برای ذی (۵-۰

 محصولات و خدمات برای خلق ارزش بهینه برای مشتریان توسعه داده می شوند. (۵-۳

 می شوند. و عرضهیافته ی ارتقا محصولات و خدمات به طور موثر (۵-۲

 محصولات و خدمات تولید، تحویل و مدیریت می شوند. (۵-4

 رواب  با مشتریان مدیریت و ارتقا داده می شوند. (۵-۵

 

 نفعان طراحی و مدیریت می شوند. فرآیندها برای بهینه کردن ارزش برای ذی (۵-۰

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

 دهای کلیدی را برای اجرای استراتژی سازمانی مورد اسدتفاده قدرار   چارچوبی از فرآین

 می دهند.

     فرآیندهایی که فراتر از مرزهای سازمان هستند را گسدترش  داده و آنهدا را مددیریت

 می کنند.

     از این که صاحبان فرآیندها نقش و مسئولیت خود را در توسدعه، نگهدداری و توسدعه

 اصل می کنند.فرآیندها درک می کنند اطمینان ح
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       ترکیبی معنی دار از شاخص های عملکرد فرآیندها و پیامددهای مدرتب  بدا آنهدا کده

کارآمدی و اثربخشی فرآیندهای کلیدی برای رسیدن به اهداف استراتژیک را ممکدن  

 می سازد توسعه می دهند.

 که مدرتب  بدا عملکدرد و قابلیدت هدای فرآینددهای جداری در سدازمان و          یداده های

محک های مناسب بدرای رسدیدن بده بهبدود، خلاقیدت و ندوآوری را مدورد        همچنین 

 استفاده قرار می دهند.

 

 محصولات و خدمات برای خلق ارزش بهینه برای مشتریان توسعه داده می شوند. (۵-۳

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

   آنهدا و   تلاش خود را برای ایجاد ابتکار و نوآوری برای مشتریان خود که شدامل خدود

شان می شود که باعث ایجاد تجربیات، خدمات و ابتکارات جدید می شوند  نفعان ذی

 را انجام می دهند.

  بهبود از تحقیقات بازار، ارزیابی مشتریان و دیگر بازخوردها برای رسیدگی و شناسایی

 با هدف ارتقاء محصول و خدمات خود را مورد استفاده قرار می دهند.

 با تغییر نیازهای موجود و بالقوه مشتریان را توسعه می دهند. سهم خود در رابطه 

 های چرخه عمر محصول را از طریقی موثر مددیریت   محصول، خدمات و تمام قسمت

 می کنند.

 

 محصولات و خدمات به طور موثری ارتقا و عرضه داده می شوند. (۵-۲

 های سرآمد: به عنوان مثال سازمان
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  بالقوه و موجود خود را شناخته و بده آنهدا رسدیدگی مدی     نیازها و انتظارات مشتریان

 کنند.

     ارزش پایددار و جدذاب بدرای     احتیاجات و انتظارات موجود و بدالقوه را بده مقدادیر بدا

 تبدیل می کنند. مشتریان بالقوه و موجود خود

   ،مدل کسب و کار را با تعریف مقادیر با ارزش برای خود، نقاط فروش منحصر به فدرد

های توزیع اجرایی  مشتریانی که به عنوان هدف شناخته می شوند و کانالهای  گروه

 می کنند.

    استراتژی های بازاری را با ارتقاء دادن محصولات و خدمات خود که مطدابق خواسدت

 مشتریان هدف می باشد توسعه می دهند.

 

 محصولات و خدمات تولید، تحویل و مدیریت می شوند. (۵-4

 های سرآمد: به عنوان مثال، سازمان

       محصولات و خدمات را برای دیدن نیازها و انتظدارات مشدتریان در رابطده بدا مقدادیر

 ارزشی پیشنهادی تولید و تحویل می دهند.

   یک زنجیره ارزشی کارا و موثر را برای اطمینان از این که آنها حتما محصول بدا ارزش

 قول داده شده را تولید می کنند توسعه و بهبود می دهند.

 هدای لازم بدرای    ز این که نیروی انسانی خود دارای مندابع و صدلاحیت و توانمنددی   ا

 حداکثر کردن نیازهای مشتریان در اختیار دارند اطمینان حاصل می کنند.

     کده شدامل اسدتفاده مناسدب و     محصولات و خدمات را در سراسدر چرخده عمرشدان

مدومی، ایمندی و محدی     با در نظر گرفتن تاثیرات آنهدا روی بهداشدت ع  آنها بازیافت 

 زیست می شوند را مدیریت می کنند.
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 ها و توانایی عملکرد خود را با توجه به محک های مرتب  با خود سنجیده و از فرصت 

 ش تولیدی برای مشتریان استفاده می کنند.زهای آنها به منظور حداکثر کردن ار

 

 رواب  با مشتریان مدیریت و ارتقا داده می شوند. (۵-۵

 های سرآمد: وان مثال، سازمانبه عن

  اسدتراتژی سدازمانی، فرآینددها و رویده هدای اقتباسدی بدرای        مشتریان را در رابطه با

 مدیریت موثر ارتباطی به بخش های مختلفی تقسیم می کنند.

  مدت می بینند. روزانه گرفته تا بلندنیازهای نیازهای مشتریان را از 

  مشتریان خود بنا می کنند. بر اساس شفافیت بارا رابطه ای پایدار 

      مشاهدات و تجربیات را برای دانستن این که آیدا محصدولات در راسدتای درخواسدت

 های مشتریان هستند یا نه را دائما کنترل و بازبینی می کنند.

    از این که مشتریان پیرامون مسئولیت های خود در رابطه با اسدتفاده از محصدولات و

 نان حاصل می کنند.خدمات واضح عمل می کنند اطمی
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 نتایج مشتری -4

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

را برآورده می مشتریان  نتایج برجسته ای که احتیاجات و انتظاراتبه های سرآمد  سازمان

 حفظ می کنند. آنها را ، دست پیدا کرده وکند

 های سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

 مرتب  و قابل اندازه گیری را برای معدین کدردن    مجموعه ای از شاخص های عملکرد

نحوه آرایش استراتژی و رویه های پشتیبانی بر اساس انتظارات و نیازهدای مشدتریان   

 مورد استفاده قرار می دهند.

         اهداف واضح و روشن را برای نتدایج کلیددی مشدتری بدر اسداس نیازهدا و انتظدارات

 قرار می دهند. مشتریان در رابطه با استراتژی انتخابی خود

 های مشخصدی از مشدتریان    نتایج را بر اساس درک نیازها، انتظارات و تجربیات گروه

 تقسیم بندی می کنند.

       آن دسته از نتایج مشتریان که پایدار و مثبت هستند را حدداقل بده مددت سده سدال

 نشان می دهند.

 ن و همچندین  دلایل اساسی و نتایج بدست آمده از مشاهده روندهای موجود در سازما

تاثیراتی که این نتایج روی شاخص های عملکرد و انتظارات مدد نظدر مشدتریان مدی     

 گذارند را به صورت واضح و شفاف درک می کنند.

      در آیندده   شدان از عملکدرد  بر اساس یافته های خود از رابطده هدای علدی و معلدولی

 اطمینان کامل دارند.

 هدای مشدابه و    تریان خود را با سدازمان کلیدی در رابطه با مش چگونگی مقایسه نتایج

 استفاده از داده های مرتب  به عنوان هدف خود را درک می کنند.
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 مشاهدات و دریافت ها (6-۰

این قسدمت را مدی تدوان از بعضدی مندابع       این قسمت بیانگر مشاهدات مشتری از سازمان می باشد.

ز، نرخ های موجود، شدکایات و تقددیرات   های متمرک موجود در سازمان از قبیل تحقیقات موجود، گروه

از این مشاهدات و دریافت ها می توان برای دستیابی بده درک واضدح و    موجود در سازمان بدست آورد.

های مشتریان درباره استقرار و نتایج حاصل از اسدتراتژی   روشنی از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

 د.سازمان در مقابل مشتریان خود بدست آور

 این مشاهدات می توانند شامل موارد زیر باشند:

 تصویر و شهرت سازمان 

 ارزش خدمات و محصول موجود 

 تحویل خدمات و محصول موجود 

 پشتیبانی، ارتباط و ارائه خدمات به مشتریان 

 تعهد و وفاداری مشتری 

 

 شاخص های عملکرد (6-۳

منظور کنتدرل، درک، پدیش بیندی و     ها مقادیری در داخل سازمان هستند که توس  سازمان به این

بهبود عملکرد سازمان و همچنین برای پیش بینی تاثیر آنها روی مشاهدات و ادراکدات مشدتریان خدود    

این شاخص ها باید یک دید و درک واضحی از تاثیر فرآیندها، رویده هدای    مورد استفاده قرار می دهند.

 شامل شوند.پشتیبانی و استراتژی در رابطه با مشتریان سازمان 
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 گیرند عبارتند از:های عملکرد مورد استفاده قرار  مقادیری که می توانند به عنوان شاخص

 تحویل محصول و خدمات موجود 

 پشتیبانی، ارتباط و خدمت رسانی در رابطه با مشتریان 

 رسیدگی به شکایات 

 .درگیر کردن مشتریان و شرکاء در طراحی محصولات، فرآیندها و غیره 

 

 نابع انسانیج منتای -6

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

های سرآمد نتایج برجسته ای که فراتر از نیازها و انتظارات نیروی انسانی خود  سازمان

 و حفظ می کنند. به دست آوردههست را 

 های سرآمد: در عمل، در می یابیم که سازمان

 را برای تعیین های عملکرد مرتب  و مجموعه ای از مشاهدات  مجموعه ای از شاخص

آرایش موفق استراتژی خود و رویه های پشتیبانی بدر اسداس احتیاجدات و انتظدارات     

 نیروی انسانی خود را مورد استفاده قرار می دهند.

  اهداف روشن و واضح را برای نتایج کلیدی نیروی انسانی بر اساس نیازها و احتیاجات

 د انتخاب می کنند.انتخابی خو ینیروی انسانی خود در راستای استراتژ

  نتایج را برای درک تجارب، نیازها، احتیاجات و انتظارات گروه خاصی از نیروی انسانی

 را در سازمان خود بخش بندی می کنند.

  سال نشان می دهند. ۲برای حداقل  مثبت در رابطه با نیروی انسانی خود رانتایج 
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 های عملکدرد و   دیگر شاخصدر سازمان و تاثیر آن روی ه وجود آمدن رویه ها علل ب

 نتایج مرتب  با آنها را به وضوح مورد بررسی قرار می دهند.

  از عملکرد و نتایج خدود در آیندده   بر اساس درک خود از رواب  علی و معلولی موجود

 اطمینان کامل دارند.

 های مشدابه درک مدی    چگونگی مقایسه نتایج کلیدی نیروی انسانی خود را با سازمان

 ز این داده ها برای رسیدن به اهداف خود استفاده می کنند.کنند، و ا

  

 مشاهدات و دریافت ها (7-۰

این قسمت را مدی تدوان از بعضدی مندابع      از سازمان می باشد. کارکناناین قسمت بیانگر مشاهدات 

مدذاکرات و ارزیدابی   های متمرکز، نرخ های موجدود،   موجود در سازمان از قبیل تحقیقات موجود، گروه

از این مشاهدات و دریافت ها مدی تدوان بدرای دسدتیابی بده درک واضدح و        بدست آورد. های نظام مند

درباره استقرار و نتایج حاصدل از اسدتراتژی    کارکنانهای  روشنی از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

 خود بدست آورد. کارکنانسازمان در مقابل 

 ر باشند:این مشاهدات می توانند شامل موارد زی

 تعهد، درگیری و رضایت بخشی 

 سازی و انگیزه دادن توانمند 

 مدیریت و رهبری 

 مدیریت عملکرد و شایستگی 

 آموزش و توسعه شغلی 

 ارتباطات موثر 
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 شرای  کاری 

 

 شاخص های عملکرد (7-۳

اینها مقادیری در داخل سازمان هستند که توس  سازمان به منظدور کنتدرل، درک، پدیش بیندی و     

ملکرد سازمان و همچنین برای پیش بینی تاثیر آنها روی مشاهدات و ادراکدات مشدتریان خدود    بهبود ع

. این شاخص ها باید یک دید و درک واضحی از تاثیر فرآیندها، رویده هدای   گیرندمورد استفاده قرار می 

 سازمان شامل شوند.را پشتیبانی و استراتژی در رابطه با مشتریان 

 های عملکرد مورد استفاده قرار بگیرند عبارتند از: ه عنوان شاخصمقادیری که می توانند ب

 کار بابا تعهد و درگیری  مرتب های  فعالیت 

 با مدیریت عملکرد و شایستگی مرتب های  فعالیت 

 عملکرد رهبری 

 آموزش و توسعه شغلی 

 ارتباطات داخلی 
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 جامعهنتایج  -8

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

در  خود نفعان ذینتایج برجسته ای که فراتر از نیازها و انتظارات های سرآمد  سازمان

 .نمایندو حفظ می  کسب نمودهرا  است جامعه

 های سرآمد: در عمل، در می یابیم که سازمان

 های عملکرد مرتب  و مجموعه ای از مشاهدات را برای تعیین  مجموعه ای از شاخص

نی بدر اسداس احتیاجدات و انتظدارات     آرایش موفق استراتژی خود و رویه های پشتیبا

 نفعان خارجی مرتب  با خود را مورد استفاده قرار می دهند. ذی

    اهداف روشن و واضح را برای نتایج کلیدی جامعه بر اسداس نیازهدا و احتیاجدات ذی 

 نفعان مرتب  با خود را در راستای استراتژی انتخابی انتخاب می کنند.

 نفعان خود را در سازمان  ها، احتیاجات و انتظارات ذینتایج را برای درک تجارب، نیاز

 بخش بندی می کنند.

  سال نشان می دهند. ۲نتایج مثبت در رابطه با جامعه خود را برای حداقل 

 هدای   وجود آمدن روند مشاهده شده در سازمان و تاثیر آن روی دیگر شاخصه علل ب

 ی قرار می دهند.عملکرد و نتایج مرتب  با آنها را به وضوح مورد بررس

  از عملکرد و نتایج خدود در آیندده   بر اساس درک خود از رواب  علی و معلولی موجود

 اطمینان کامل دارند.

  های مشابه درک می کنند، و  خود را با سازمان جامعهچگونگی مقایسه نتایج کلیدی

 از این داده ها برای رسیدن به اهداف خود استفاده می کنند.
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 و دریافت هامشاهدات  (۰-۰

ایدن قسدمت را مدی تدوان از بعضدی مندابع        از سازمان می باشد. جامعهاین قسمت بیانگر مشاهدات 

هدای   جلسدات عمدومی، سدازمان   ، مقدالات چداش شدده   ، هدا  گدزارش موجود از قبیل تحقیقات موجدود،  

تدوان بدرای   بدست آورد. از این مشاهدات و دریافت ها می غیردولتی، نماینده های مردم و منابع دولتی 

دربداره اسدتقرار و    جامعده های  دستیابی به درک واضح و روشنی از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

 خود بدست آورد. جامعهنتایج حاصل از استراتژی سازمان در مقابل 

 این مشاهدات می توانند شامل موارد زیر باشند:

 تاثیرات زیست محیطی 

 تصویر و شهرت سازمان 

 تماعیتاثیرات اج 

 تاثیرات محل کار 

 پوشش رسانه ای 

 

 شاخص های عملکرد (۰-۳

اینها مقادیری در داخل سازمان هستند که توس  سازمان به منظدور کنتدرل، درک، پدیش بیندی و     

 جوامع مرتب  بدا بهبود عملکرد سازمان و همچنین برای پیش بینی تاثیر آنها روی مشاهدات و ادراکات 

دهند. این شاخص ها باید یک دید و درک واضحی از تاثیر فرآینددها، رویده   خود مورد استفاده قرار می 

 جوامع مرتب  با سدازمان را در رابطه با  و استراتژی های محیطی و اجتماعی های پشتیبانی و استراتژی

 شامل شوند.



 

. 

  1122 ، سالEFQMمدل سرآمدی  11

 های عملکرد مورد استفاده قرار بگیرند عبارتند از: مقادیری که می توانند به عنوان شاخص

 های اجتماعی، اقتصادی و زیست محیطی یتفعال 

 پیروی از مقررات موجود 

 عملکرد در رابطه با ایمنی و سلامتی 

 مسئولیت در رابطه با منابع و عملکرد موجود 

 

 حاصل از کسب و کارنتایج  -6

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

در محی   اننفع ذیفراتر از نیازها و انتظارات  یهای سرآمد نتایج برجسته ای سازمان

 و حفظ می کنند. کسب و کار، کسب نموده

 های سرآمد: در عمل در می یابیم که سازمان

     مجموعه ای از نتایج کلیدی مالی و غیر مالی را برای تعیین آرایدش موفدق اسدتراتژی

 بهبود می دهند.نفعان کسب و کار،  خود بر اساس احتیاجات و انتظارات ذی

 تایج کلیدی در ارتباط با کسب و کار خود را بر اسداس  اهداف واضح و روشن را برای ن

 نفعان را در راستای استراتژی انتخابی انتخاب می کنند. نیازها و انتظارات ذی

  نفعدان   ، نیازهدا و انتظدارات ذی  درک عملکرد نواحی خاصی از سدازمان نتایج را برای

 بخش بندی می کنند.

 سال نشان می دهند. ۲ای حداقل نتایج مثبت در رابطه با کسب و کار خود را بر 
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 هدای   وجود آمدن روند مشاهده شده در سازمان و تاثیر آن روی دیگر شاخصه علل ب

 عملکرد و نتایج مرتب  با آنها را به وضوح مورد بررسی قرار می دهند.

 از عملکرد و نتایج خود در آیندده   ،بر اساس درک خود از رواب  علی و معلولی موجود

 ارند.اطمینان کامل د

 هدای مشدابه    کار خود را با سازمان چگونگی مقایسه نتایج کلیدی در رابطه با کسب و

 استفاده می کنند. شاندرک می کنند، و از این داده ها برای رسیدن به اهداف 

 

 

 نتایج کسب و کار (۳-۰

 این قسمت شامل نتایج کلیدی مالی و غیر مالی مرتب  با کسب و کار می شدود کده نشدان دهندده    

مجموعه ای از مقادیر و اهدداف مدرتب  تعریدف و     موفقیت سازمان در راستای استراتژی سازمانی است.

 نفعان قرار خواهند گرفت. مورد موافقت ذی

 مقادیر مرتب  با نتیجه شامل مقادیر زیر می باشند:

 نتایج مالی 

 نفعان مرتب  با کسب و کار مشاهدات ذی 

 عملکرد بر مبنای بودجه 

 یا خدمات ارسالی حجم محصولات 

 نتایج فرآیندهای کلیدی 
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 شاخص های عملکرد کسب و کار (۳-۳

مالی کلیدی مرتب  با کسب و کار که برای اندازه گیدری   های مالی و غیر قسمت شامل شاخصاین 

آنها کمک به کنترل، درک، پیش بینی و بهبدود   د.تفاده قرار می گیرند می شونعملکرد سازمان مورد اس

 ابه با نتایج کلیدی عملکرد می کنند.سازمان مش

 موارد زیر شامل معیارهای عملکرد می شوند:

 شاخص های مالی 

 هزینه های پروژه 

 شاخص های عملکرد فرآیندهای کلیدی 

 عملکرد شرکا و تامین کنندگان 

 دانش، اطلاعات و تکنولوژی 
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 یکپارچه سازی مفاهیم اساسی در قالب معیار

، نکدات راهنمدا متشدکل از مفداهیم     EFQMمددل سدرآمدی    ۳۱۰۱خه سدال  همزمان با اصلاح نس

 اساسی سرآمدی در قالب یک معیار یکپارچه شدند.

مفاهیم اساسی ابتدا مورد بازبینی قرارگرفته و سپس از نسخه بروز شده آنها به عنوان پایده و اسداس   

مفاهیم بازبینی در سطوح  این معیار استفاده شد. EFQMنکات راهنما در اجزای معیار مدل سرآمدی 

بالا و تحلیل جزییات مربوط به آنها از طریق معیارهای مدل سرآمدی یکپارچده کدرده و ارتبداط معندی     

پس از  تقسیم کرد. معیار فعال ۵این نکات راهنما را در عمل می توان به  داری بین آنها برقرار می کند.

این نتایج بدرای کنتدرل کدارایی و اثربخشدی آنهدا و       کدام از معیارها، از بدست آمدن نتایج مرتب  با هر

 جدول زیر نشان دهنده این رابطه هاست:  محی  کاری در سازمان مورد استفاده قرار می گیرد.

 . شرکا و منابع4 . کارکنان۲ . استراتژی۳ . رهبری۰ معیار

. فرآیندها، ۵

محصولات و 

 خدمات
 5 1 2 3 0 5 1 2 3 0 5 1 2 3 0 1 2 3 0 5 1 2 3 0 زیرمعیار

                         ایجاد ارزش برای مشتری

                         ایجاد آینده ایی پایدار

توسعه قابلیت های 

 سازمانی
                        

                         خلاقیت و نوآوری
رهبری از طریق چشم انداز 

 و یکپارچگی
                        

                         مدیریت چابک

موفقیت بر اساس استعداد 

 کارکنان
                        

                         نتایج پایدار
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 :RADARمنطق 

 

 

را بدرای   و پویا است که رویکرد ساختار یافتده ای قدرتمند  ،منطق رادار یک ابزار مدیریتی نظام مند

 اره عملکرد یک سازمان ایجاد می کند.پرسش درب

 :دارد قبیلاین از  در بالاترین سطح، منطق رادار بیان می کند که یک سازمان احتیاجاتی

  و اندددازه گیددری نتددایجیتعیددین (Results)  کدده هدددف آن دسددتیابی بدده بخشددی از

 استراتژی سازمان است.

 یک مجموعه یکپارچه از رویکردهایی (Approaches)  دستیابی بده نتدایج   که برای

 مورد نیاز در حال و آینده مورد نیاز هستند را طراحی و توسعه می دهند.

 گسترش رویکردها (Deploy Approach)  از طریقی سیستماتیک برای اطمینان از

 اجرایی شدن آنها.

 نتایج مورد نیاز

طراحی و بهبود 

 رویکردها

 رویکردها گسترش

ارزیابی و اصلاح 

 رویکردها
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 ارزیابی (Assess) و اصلاح (Refine)  داده شده بر اساس کنترل  توسعهرویکردهای

 بدست آمده و فعالیت های یادگیری در حال انجام.و تحلیل نتایج 

 

برای کمک به پشتیبانی از تحلیل قوی و بی نقص، عناصر منطق رادار را می توان به مجموعده ای از  

 شاخص ها که در زیر نشان داده شده است تقسیم کرد:

 

 سازها تحلیل توانمند

 رویکرد

 نفعدان مدرتب  و    نیازهدای ذی  این رویکرد منطق روشدنی بدر اسداس    :دقیق و واضح بودن

 فرآیندهای سازمان دارند.

  :این رویکردها از استراتژی سازمان پشتیبانی می کنندد و بدا دیگدر رویکردهدای     یکپارچگی

 در ارتباط هستند.مرتب  

 آرایش و نحوه قرار گیری

  :های مشخصی اجرایی می شوند. این رویکردها در مناطق مرتب  و در زماناجرا 

 این رویکردها ساختار یافته و نظام مندد هسدتند و باعدث انعطداف پدذیری و      ر: دارای ساختا

 .چابکی سازمان می شود

 ارزیابی و اصلاح

  :کارایی و بهره ور بودن رویکردهدا و نحدوه آرایدش آنهدا بده صدورت       سنجش و اندازه گیری

 مناسب اندازه گیری می شوند.
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  :ی موجود برای بهبود یا ندوآوری  آموزش و خلاقیت برای خلق فرصت هاآموزش و خلاقیت

 مورد استفاده قرار می گیرند.

  :خروجی های مراحل سدنجش و انددازه گیدری، آمدوزش و خلاقیدت بدرای       بهبود و نوآوری

 ارزیابی، اولویت بندی و اجرایی کردن بهبودها و نوآوری ها مورد استفاده قرار می گیرند.

 

 تحلیل نتایج

 ارتباط و قابلیت استفاده

  مجموعه ای منسجم از نتایج، شامل نتایج کلیدی، مشخص می شوند که و ارتباط: محدوده

 ذینشان دهنده عملکرد سازمان در رابطه با استراتژی خدود، اهدداف و نیازهدا و انتظدارات     

 نفعان مرتب  هستند.

  :نتایج، به موقع، قابل اعتماد و دقیق است.تمامیت و کمال 

  :های پرمعنی تقسیم بندی می شوند. رای ارائه دیدگاهنتایج به طور مناسب بتقسیم بندی 

 عملکرد

 :روندهای مثبت یا عملکرد مداوم و پیوسته برای حداقل سه سال. تمایلات و گرایشات 

  :دستیابی بده نتدایج کلیددی در راسدتای     اهداف مربوطه تنظیم و به طور مداوم برای اهداف

 اهداف استراتژیک اندازه گیری می شوند.

  :مقایسات مرتب  بیرونی ایجاد شده و برای رسیدن به نتدایج کلیددی در راسدتای    مقایسات

 .اهداف استراتژیک مناسب هستند

 :این اطمینان وجود دارد که سطوح عملکدرد بدرای اسدتفاده در آیندده بدر اسداس        اطمینان

 نمودارهای رواب  علی و معلولی حفظ و نگهداری می شوند.
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 برای توانمند سازها RADARمنطق 

ماتریس توانمند ساز برای پشتیبانی از تحلیل رویکردها مطابق با پنج معیار توانمندساز مورد استفاده 

 قرار می گیرند:

 رهبری 

 استراتژی 

 افراد 

 شرکاء و منابع 

 فرآیندها، محصولات و خدمات 

 

 استفاده از ماتریس توانمندساز

ی مجموعه ای از رویکردها قابدل قبدول   استفاده از رادار توانمندساز برابر اساس همه شواهد موجود، 

 خواهد بود.

 رادار در برگیرنده شواهدی از قبیل این که انتظار ما از سازمان چیست را نشان می دهد.

به عنوان مثال اگر رویکردها دقیق و واضح نیستند  امتیاز و نمره کل نباید از حد معینی بیشتر شود.

یابی را پوشش نمی دهد، چگونگی امتیاز به دیگر شداخص هدا   یا به طور کامل قسمتی از معیار مورد ارز

 مهم نیست و نمره داده شده محدود به دقت و واضح بودن رویکردها می شوند.
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 ناتوانی راهنما روش
توانایی 

 محدود
 توانایی

توانایی 

 کامل

در سطح 

 جهانی

Sound  نیازهای  به صورت منطقی و شفافی بر اساس هاروش

 و فرآیند محور هستند.شده  ذی نفعان تدوین

     

فرآیندها از استراتژی پشتیبانی مدی کنندد و بدا سدایر      یکپارچه

 فرآیند ها در تعامل هستند.

     

  گسترش
 ناتوانی

توانایی 

 محدود
 توانایی

توانایی 

 کامل

در سطح 

 جهانی

      فرآیندها به موقع و متناسب اجرا می شوند اجرا

ار یافته اسدت و انعطداف پدذیری و چدابکی     اجرا ساخت یافته ساختار

 سازمانی را تقویت می کند

     

ارزیااااابی و 

 پالایش

 
 ناتوانی

توانایی 

 محدود
 توانایی

توانایی 

 کامل

در سطح 

 جهانی

کارایی و اثر بخشی روش ها و نحدوه اجدرای آنهدا بده      اندازه گیری

 خوبی اندازه گیری می شود

     

یاااادگیری و 

 خلاقیت

خلاقیت به منظور ایجاد فرصت هایی برای یادگیری و 

 بهبود و نوآوری مورد استفاده قرار می گیرند.

     

بهباااااود و 

 نوآوری

خروجددی هددای بخددش اندددازه گیددری و یددادگیری و   

خلاقیت به منظدور ارزیدابی، اولویدت بنددی و اجدرای      

 بهبود و نوآوری مورد استفاده قرار می گیرد

     

  مقیاس
1 

 درصد

35 

 درصد

51 

 درصد

65 

 درصد

011 

 درصد

       امتیاز کل
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 نتایجبرای  RADARمنطق 

ماتریس نتایج برای پشتیبانی از تحلیل نتایج مطابق با چهار معیدار مدورد نظدر بدرای ارزیدابی مدورد       

 استفاده قرار می گیرند:

 نتایج مشتری 

 نتایج نیروی انسانی 

 نتایج جامعه 

 نتایج کسب و کار 

 

 ماتریس نتایج

 ساس همه شواهد موجود، رادار برای مجموعه ای از نتایج مورد استفاده قرار می گیرد.بر ا

 رادار شواهدی از قبیل این که انتظار ما از سازمان چیست را نشان می دهد.

به عنوان مثال اگر  نتایج در دسترس بیشتر شود. «محدوده و ارتباط»امتیاز و نمره کل نمی تواند از 

سترس به طور کامل قسمتی از معیار مورد ارزیابی را در رابطه با اهداف اسدتراتژیک  مجموعه نتایج در د

داده های در دسترس می   «وده و ارتباطمحد»داده شده محدود به کل سازمان پوشش نمی دهد، نمره 

  باشند.
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ارتباط و 

قابلیت 

 بکارگیری

 ناتوانی راهنما
توانایی 

 محدود
 توانایی

توانایی 

 کامل

در سطح 

 جهانی

وسااااعت و 

 ارتباط

مجموعدده ای کامددل از نتددایج، شددامل نتددایج کلیدددی، 

شناسایی شده است که کارایی سازمان را با توجده بده   

استراتژی، اهداف و همچنین انتظارات و نیازهدای ذی  

 نفعان نشان می دهد.

     

      قابل اتکا و صحیح هستند.نتایج به موقع،  یکپارچگی

وبی دسته بندی شدده اندد تدا دیدد و درک     نتایج به خ بخش بندی

 خوبی ایجاد نمایند.

     

  کارایی
 ناتوانی

توانایی 

 محدود
 توانایی

توانایی 

 کامل

در سطح 

 جهانی

سدال   ۲روند های مثبت و کارایی خوب حداقل بدرای   روند

 تداوم داشته اند.

     

اهداف متناسب تدوین شده و نتایج کلیدی به صدورت   اهداف

در راسددتای اسددتراتژی در حددال دسددتیابی  پیوسددته و

 هستند.

     

مقایسه ها بدا خدارج از سدازمان انجدام شدده و نتدایج        مقایسه

کلیدی همراستا با اسدتراتژی در ایدن مقایسده هدا بده      

 خوبی تایید شده اند.

     

اعتماااااد و 

 اطمینان

این اطمینان وجود دارد که با توجه به روابد  علدی و   

کدارایی در آیندده نیدز وجدود      معلولی موجود، سدطوح 

 خواهد داشت.

     

  مقیاس
1 

 درصد

35 

 درصد

51 

 درصد

65 

 درصد

011 

 درصد

       امتیاز کل
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 EFQM  دهی به مدل سرآمد  نحوه امتیاز

هدای   ابزار مدیریتی و ارزیابی رادار برای ارزیابی روش استفاده شده بدرای امتیداز دهدی بده سدازمان     

 ی ایجاد شده است که اکثر جایزه های سرآمدی اروپایی است.متقاضی جایزه سرآمد

اصول زیر که در نتیجه استفاده از منطق رادار به دست می آید، هنگامی که عملکدرد یدک سدازمان    

درصد از امتیازات به توانمندسدازها   ۵۱ طی زمان بهبود پیدا می کند باعث افزایش نمره مدل می شوند.

این مورد برای اطمینان از این است که سازمان ظرفیدت   تخصیص می یابند.درصد مابقی به نتایج  ۵۱و 

 و توانایی حفظ و نگهداری عملکرد خود در آینده را دارد.

معیدار موجدود    ۳هنگامی که به یک سازمان توس  ماتریس رادار امتیاز دهی می شود، به هریدک از  

بده عندوان نتیجده     ۰۳۳۰وزن ها در سال  این وزنی برای محاسبه امتیازات آنها تخصیص داده می شود.

آنها به صورت دوره ای آن وزن ها را مورد  یک تحقیق مشاوره ای گسترده در سراسر اروپا ایجاد گردید.

 بازبینی قرار می دهند و نمودار زیر وزن های فعلی را نشان می دهد.
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 ۵عنوان مثدال هدر یدک از     ها وزن برابر تخصیص داده می شود، بهبه طور کلی به هر بخش از معیار

با این حال دو اسدتثنا نیدز    امتیاز موجود را می گیرند. ۰۱۱درصد از  ۳۱قسمت معیار رهبری به میزان 

 وجود دارد:

  بده خدود   را  6درصدد از امتیدازات تخصدیص داده شدده بده معیدار        7۵به میزان  ۰-6معیار

متیدازات تخصدیص داده   درصدد از ا  ۳۵به میدزان   ۳-6 د در حالیکه معیاراختصاص می ده

 را به خود اختصاص می دهند. 6شده به معیار 

  را بده خدود    7درصد از امتیدازات تخصدیص داده شدده بده معیدار       7۵به میزان  ۰-7معیار

درصدد از امتیدازات تخصدیص داده     ۳۵به میزان  ۳-7 اختصاص می دهند در حالیکه معیار

 را به خود اختصاص می دهند. 7شده به معیار 

مت از معیارهای موجود با استفاده از ماتریس رادار مورد ارزیابی قرار گرفته و نمره دهی مدی  هر قس

در مرحلده   امتیاز معیار مرجع با یکدیگر ترکیب می شوند.سپس این امتیازات برای بدست آوردن  شود.

 می شوند. ۰۱۱۱تا  ۱آخر امتیازات بدست آمده برای وزن ها تبدیل به امتیاز کلی از 
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 نامه واژه

تغییرات  خود را باتر و کارآمد تر  سریعبرای این که توانایی سازمان : (Agility)چالاکی

 گویند. چالاکی یا چابکی می را ،دوفق دهموجود 

یک رویکرد شامل راه و روش کلی برای این که چیزی اتفاق بیفتد، : (Approach)رویکرد

 خصی از رویه ها و الگوها می شود.فرآیندها و فعالیت های نظام مند در چارچوب مش

مقایسه ای سیستماتیک از  :(Benchmarking)؛ بهینه کاوی ارزیابی و محک زدن

های مرتب  که به بهبود عملکرد سازمان  رویکردهای موجود در سازمان با دیگر سازمان

 منجر می شود.

در  عناصر کسب و کار که باعث ایجاد ارزش :(Business Model)مدل کسب و کار

سازمان می شوند، این عناصر شامل پیشنهادات ارزش دار، فرموله کردن سود، منابع 

 کلیدی و فرآیندهای کلیدی سازمان می شوند.

افرادی هستند که فراهم کننده : (Business Stakeholder)نفعان کسب و کار ذی

در  می دهند.سرمایه برای سازمان هستند، افرادی که تیم مدیریت نهایتا به آنها گزارش 

در بخش های عمومی،  نفعان یا سرمایه گذاران دارند. شرکت ها این نقش را صاحبان، ذی

 عهده دولت، وزراء یا سیاست مداران باشد. این نقش می تواند بر
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کیفیت توانایی تبدیل ظرفیت به فعالیت ها و نتایج  :(Capabilities)توانایی و قابلیت ها

 رتب ، صلاحیت، تخصص، منابع و فرآیندها را گویند.وسیله دسترسی به دانش مه ب

اندازه گیری این که چه چیزهایی به صورت نظری و تئوری : (Capacities)ظرفیت ها

 در سازمان ، معمولا با واژگانی مانند اندازه، حجم یا تعداد بیان می شود.قابل دستیابی است

تئوری بدست آمده با خروجی ها، این مقدار معمولا با مقایسه حداکثر خروجی که در 

 واقعی بدست آمده در عمل به دست می آید که نتیجه آن به صورت درصد بیان می شود.

رویکردی برای رهبری کردن تغییر در افراد،  :(Change Management)مدیریت تغییر

این یک  ها از وضعیت جاری به وضعیت مطلوب و تعریف شده در آینده. ها و سازمان تیم

نفعان برای پذیرش تغییرات در محی  کسب و کاری  سازمانی با هدف کمک به ذی فرآیند

 خود است.

داده های مورد استفاده برای مقایسه عملکرد یک فرآیند یا : (Comparisons)مقایسات

 یک سازمان با یک مورد مشابه دیگر.

به بهبود مداوم فرآیندهایی که منجر  :(Continual Improvement)بهبود پیوسته

 از طریق تغییر افزایشی آنها می شود را گویند.دستیابی به سطوح بالای عملکرد 

انجام خوب و بی نقص فعالیت ها و قابلیت های  :(Core Competence)صلاحیت اصلی

 .ره وری سازمان مهم هستندداخلی که برای رقابت، سود و به

اعتبار و کنترل  ساختاری شامل :(Corporate Governance)صلاحیت قانونی شرکت

قی شرکت استفاده می کمک به انجام تعهدات حقوقی، مالی و اخلاداخل سازمان که برای 

 .شود
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تولید و آفرینش ایده ها که برای بهبود یا نو کردن محصولات،  :(Creativity)خلاقیت

 ها یا تعاملات اجتماعی مورد استفاده قرار می گیرد. خدمات، فرآیندها، سیستم

)معمولا مشخصه هاتعداد محدود  :(Critical Success Factor)انی موفقیتعوامل بحر

یرهایی که تاثیر مستقیم روی بهره وری یک سازمان، پروژه ، شرای  و متغمورد( ۰تا  ۲بین 

 و یا برنامه دارند را گویند.

ها  ها و معیارهایی که توس  افراد و گروه مجموعه مشخصی از ارزش :(Culture)فرهنگ

های تعامل با یکدیگر در داخل  زمان به اشتراک گذاشته می شود که باعث کنترل راهدر سا

 نفعان بیرون از سازمان می شود. سازمان و با ذی

محصولات و خدمات تولید شده توس  سازمان را  دریافت کننده: (Customer)مشتری

 گویند.

و مشخصه هایی که  تشخیص، درک که ازافراد یک سازمان  میزانبه  :(Diversity)تنوع

تنوع می تواند به سن،  گویند. بهره مند هستند در کل باعث یکپارچگی سازمان می شوند

نژاد، قومیت، جنسیت، اعتقادات، توانایی های فیزیکی و گرایش های جنسی ارتباط داشته 

 باشد.

توانایی یک شخص برای بدست آوردن و حفظ  :(Employability)توانایی استخدام شدن

این واژه بسته به موقعیت مورد استفاده از آن می تواند معانی مختلفی  غال را گویند.اشت

برای سازمان این  برای افراد، این مورد می تواند به معنی ثبات و تحرک باشد. داشته باشد.

 مورد می تواند به معنای انعطاف پذیری باشد.

ها قادر به  راد یا تیماف آن به وسیله ی کهفرآیند :(Empowerment)توانمندسازی

 .شوندمی  خاصیگرفتن تصمیماتی و عمل کردن به آنها در حیطه وظایف 
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اطمینان از این که همه افراد از موقعیت برابر و  :(Equal Opportunity)فرصت برابر

ی یا عدم توانایی ها عادلانه صرف نظر از سن، نژاد، قومیت، جنسیت، اعتقادات، توانایی ها

 یش های جنسی برخوردارند.فیزیکی و گرا

مجموعه ای  :(Fundamental Concepts of Excellence)مفاهیم اساسی سرآمدی

 بر اساس آنها است. EFQMاز اصول کلیدی و اثبات شده ای که مدل سرآمدی 

ها، فرآیندها، رویه ها و رویکردهای  روش :(Good/Best Practice)خوب/بهترین عمل

از آنجایی که یافتن بهترین  برای سازمان می شوند. استثناییی وردهاابرتر که منجر به دست

 «عمل خوب»ها  کار مشکلی است بنابراین توس  اکثر سازمان ها مورد برای سازمان

هایی که برای یافتن عمل خوب و بهتر در بیرون از سازمان وجود  راهترجیح داده می شود. 

 بیرون از سازمان می شوند.های  دارد شامل یادگیری و ارزیابی خود با شرکت

ها، فرآیندها و یا  تبدیل ایده ها به محصولات، خدمات، سیستم :(Innovation)نوآوری

 تعاملات اجتماعی جدید را نوآوری گویند.

ارزش یک سازمان است که نمی توان آن را در  :(Intellectual Capital)سرمایه فکری

 استسازمان  دنا مشهودهنده دارایی های این مورد نشان  حساب های مالی سازمان آورد.

 گفته می شود. به تفاوت بین ارزش دفتری و بازارو اغلب 

فرآیندهایی که اغلب برای دستیابی به استراتژی و  :(Key Process)فرآیندهای کلیدی

 محقق شدن ارزش در سازمان مهم هستند را گویند.

خصص و مهارت توس  یک ست از بدست آوردن تا دانش عبارت :(Knowledge)دانش

شخص که آن را از طریق تجربه و آموزش بدست می آورد، که می تواند شامل درک عملی 

که داده شامل حقایق پردازش نشده و خام و اطلاعات  حالیدر و/یا تئوری یک موضوع شود.



 

. 

11 EFQM Excellence Model 3102 

شامل داده های دارای چارچوب و چشم انداز می باشند در نتیجه دانش به اطلاعات دارای 

 نما و توانایی عملی شدن گفته می شود.راه

فردی که وظیفه هماهنگ کردن و متعادل کردن فعالیت ها و علایق  :(Leaders)رهبران

 همه افرادی که به نوعی در سازمان دخیل هستند را دارا می باشد.

یک هدف مشترک که گروهی از افراد با  :(Learning Networks)شبکه های یادگیری

دانش و تجربه خود را برای یادگیری بیشتر افراد با هم به اشتراک می اطلاعات فردی، 

 گذارند.

چارچوبی از فرآیندها، شاخص های  :(Management System)سیستم مدیریت

عملکردی/نتایج مرتب  و سیستم بهبود و مدیریت فرآیند که برای اطمینان از این که 

 را دارد گویند.سازمان توانایی انجام چشم انداز و ماموریت خود 

می  بیانیه ای که شرح دهنده هدف یا علت وجودی یک سازمان :(Mission)ماموریت

 .د تایید قرار می گیردنفعان سازمان مور که توس  ذی باشد

 تمایل و توانایی افراد برای تغییر شغل و یا محل کار خود. :(Mobility)پویایی

نایی پاسخگویی و انطباق به یک فرصت توا :(Organizational Agility)چالاکی سازمانی

 و تهدید در زمان مناسب را گویند.

توانایی و ظرفیت یک سازمان برای  :(Organizational Capability)قابلیت سازمانی

سازمان می تواند این قابلیت را افزایش دهد، به  دستیابی به اهداف مشخص گفته می شود.

 های بیرون از سازمان. اخلی و یا همکاریعنوان مثال از طریق توسعه و یادگیری د
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انتخاب یک همکار بیرونی برای سازمان که با آن کار می کند برای  :(Partner)شریک

 دستیابی به اهداف مشترک و منافع پایدار و متقابل.

یک ارتباط کاری پایدار بین سازمان و شرکاء برای ایجاد و  :(Partnership)مشارکت

شرکاء سازمان می توان به تامین کنندگان،  از جمله دو طرف. ای هرتسهیم ارزش افزوده بر

شرکای استراتژیک از اهداف  توزیع کنندگان، مشتریان و نهادهای آموزشی اشاره کرد.

 استراتژیک سازمانی حمایت می کنند.

همه افرادی که توس  سازمان به صورت پاره وقت و یا  :(People)افراد و نیروی انسانی

 استخدام می شوند. تمام وقت

نفعان درباره سازمان را  عقیده و نظر ذی: (Perception)؛ ادراک مشاهده و دریافت

 گویند.

با یکدیگر در ارتباط هستند،  متقابلامجموعه ای از فعالیت هایی که  :(Process)فرآیند

 این به این دلیل است که خروجی یک فعالیت برای فعالیت دیگر ورودی محسوب می شود.

ها به خروجی ها از طریق استفاده از منابع موجود ایجاد ارزش  فرآیندها با تبدیل ورودی

 می کنند.

تجاری که نتیجه فرآیندهای ساخت و تولید  کالاهای توزیع شده :(Products)محصولات

در یک مفهوم گسترده،  های به خصوصی توزیع می گردند. هستند که این کالاها از روش

ف گسترده ای از کالاهای معمولی تا تاسیسات پیچیده ای مانند محصولات شامل طی

 امکانات موجود در کارخانجات و یا گیاهان می باشد.

بیانیه  ها به جای استفاده از در بعضی از سازمان :(Purpose Statement)بیانیه هدف

 چشم انداز یا ماموریت از این مورد استفاده می کنند.
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 های اجتماعی خارج از سازمان که می تواند از سازمان تاثیرزیرساخت  :(Society)جامعه

 پذیری داشته باشد.

مستقیم از  فرد، گروه و یا سازمانی که به صورت مستقیم یا غیر :(Stakeholder)نفع ذی

نفعان  هایی از ذی مثال سازمان تاثیر می گیرد و یا می تواند روی آن تاثیرگذار باشد.

های دولتی و  ، مشتریان، تامین کنندگان، شرکاء، سازمانخارجی صاحبان )سهامداران(

 نفعان داخلی سازمان افراد یا گروه هایی برای ذی مثال نمایندگان جوامع مختلف هستند.

 نفعان مرتب  با کسب و کار را ملاحظه کنید(. هایی از افراد داخل سازمان هستند. )ذی

 برای سازمان که شرح دهنده روش و یک برنامه ریزی در سطح بالا :(Strategy)استراتژی

چشم انداز و ماموریت خود می باشد، که برای رسیدن تاکتیک یک سازمان برای رسیدن به 

 به چشم انداز و ماموریت سازمان از اهداف کوتاه مدت و استراتژیک استفاده می کنند.

ائه تمایز بین ارزش محصولات و خدمات ار :(Value Proposition)پیشنهادی ارزش

 شده به مشتری را گویند.

الگوها و یا فلسفه های عملیاتی که راهنمای رفتار داخلی یک سازمان  :(Values)ها ارزش

ها فراهم کننده  ارزش و همچنین ارتباط هر چه بهتر با محی  خارج از سازمان می باشد.

هایی برای افراد در مورد این که چه چیزهایی خوب و مطلوب است و چه چیز راهنمایی

ها تاثیر زیادی روی رفتار افراد داخل سازمان دارند  ارزش خوب و مطلوب نیست می باشد.

 هایی در همه شرای  مورد استفاده قرار می گیرد. و به عنوان دستورالعمل

توضیح این که سازمان در بلند مدت به کجا می خواهد برسد می  :(Vision)چشم انداز

 برای رویکردها و استراتژی های کوتاه مدت می باشد.چشم انداز پایه و اساسی  باشد.
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