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  چكيده
ضرورت داشتن  ها،روي سازمانهاي پيشبه سرعت و حجم اطلاعات و چالشتوجه جهان امروز، بادر

  .رسدپيش ضروري مي از ريزي براساس نقاط ضعف و قوت بيشبراي تعيين موقعيت و برنامهمعيارهايي 
شده هاي انجامرويكرد سنتي نسبت به كيفيت پاسخگو نيست؛ طبق بررسيدهد كه ديگر ها نشان ميبررسي

از % 15كه تنها ليحاهاي مديريتي مربوط هستند، دربه مديريت و سيستمها مسائل و مشكلات سازمان% 85تقريباً 
  .باشندآنها برخواسته از عمليات و مربوط به تكنولوژي مي

سازمان در و واحدهاي هافرآيندها، صحيح و موردانتظار برنامه لازم است كه سيستماجراي منظورديگر، بهطرفاز
تأثير هاي آينده را تحتريزيسو برنامهاين ارزيابي از يك. گيردارزيابي قرارصورتي مناسب موردمواقع لازم و به

ها و ابزارهاي مختلفي منظور، روشبدين. كنددهي ميموجود را جهتهاي ديگر، اجراي برنامهسويداده و ازقرار
 ها و نتايجها، اجراي برنامهها به بعد خاصي از سازمان، برنامهاست، اما اكثر اين روششدهايجاد و توسعه داده
   . پردازداكتسابي سازمان مي

. ها باشدراه، سرآمد ديگر سازماناينكند، بايد درنحو برآورده مياصلي جامعه را به بهترينسازماني كه نيازهاي
گرديد  ارائه "كارومدل سرآمدي كسب"عنوان گذشته، در كشورهاي صنعتي و پيشرفته الگوهايي تحتهايسالطي

  .كشورها داشته استري در اينهاي تجاگيري سازماناساسي در جهتكه نقش
  ترين مدل معروف "EFQM1"يا  "كيفيتبنياد اروپايي مديريت"كار، مدل وهاي سرآمدي كسبمدلدر بين

ها حاصل از آن فعاليت ها و نتايجبا فعاليترابطهسيستماتيك، جامع و منظم دريك بررسي ارزيابيخود. باشدمي
 قوت و نواحي دقيق نقاط طوردهد كه بهارزيابي به سازمان امكان ميخود .باشدمي EFQMهاي خواستهاساس بر

  .ريزي كرده و شركت را در مسير پيشرفت قرار دهدموردنياز را برنامه نمايد و اقداماتبهبود را مشخص  قابل
هاي مهم است يعني جنبه "نتايجها براي كسبفرآيندعمل پرسنل در بهبود "ساز سازماني پيام اصلي مدل تعالي

  :سازمان به قرار زير است سازسازمان در ارتباط با مديريت كيفيت تحت مدل تعالي
  "ها و نتايج اجرافرآيندرهبري، مديريت پرسنل، مديريت "

بر  مدل تأكيدينا. باشدپذيري آن ميدليل جامعيت و انعطافدنيا بهدر سطح هاسازمانتوسط مدلاستفاده از اين
     ا بها سازمان از اخير بسياري هايسالدارد و در ارزيابيخود فرآيندو استقرار سازييادهپ و انسازمدرونيتحول

شامل پنج جزء اصلي است كه در  EFQMكلي، مدل نگاهيكدر. انديافتهمطلوب دستمدل به نتايجكارگيري اينبه
  2:ارتباط آنها با يكديگر مشخص شده استشكل زير اين پنج جزء و 
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  مقدمه

نظر روند ويژه ازتوسعه، شرايط خطير كنوني اقتصاد ايران بهريزيسال تجربه برنامه 50دستاوردهاي بالغ بر 
كنار هاي مولد اقتصاد درگذاري در بخشسرمايه كننده و نزوليروند نگران كار،تقاضاي نيروي كننده عرضه ونگران
شدن اقتصاد هريك به نوعي كشور و بالاخره روند جهانياستفاده در سطحموجود اما بلاامكانات  عظيم منابع و حجم

بخش با ثمر فرد موفق براي رويايي فعال وبهواقعيت است كه راه منحصر دهنده اينخود نشانخاصو با منطق
 ايوري است، برنامهزين بهرهكشور بر پايه اصول وموا توسعه چهارمدادن برنامهشدن، سامانهاي موجود جهانيچالش
 .گرددكيد ميأاز منابع ت استفاده سازي نحوهكارآمد ايند ارز و ريال بررجاي اتخاذ رويكرد تزريق مستمر و فآن بهكه در

هايي كه ند، سازمانودكار بوهاي موفق در امر كسبالگوهايي از سازمان اقتصادي كشورمان به دنبال سساتؤم
دانند در ها هستند و ميكند و در اين راه سرآمد ديگر سازماننحو برآورده ميمعه را به بهترينجا اصلي نيازهاي

  .فضاي رقابتي براي رشد، ماندگاري و برتري ، چگونه بايد عمل كنند

كرد عملمنظور بهبودها بهكليدي موفقيت سازمانعوامل شناسايي و اشاعه متعددي در زمينهراستا، مطالعاتايندر 
و سازماني  EFQMكار دمينگ، بالدريج و وهاي سرآمدي كسبآنها صورت گرفت كه جوايز ملي كيفيت و مدل

  . حاصل اين مطالعات و تحقيقات است

  :هاي تعالي سازماني تاريخچه مدل

دكتر  آقاي )JUSE:  UNION OF JAPANCSE SCIENTISTS AND ENGINEERS( مؤسسه 1950 سالدر
 مؤسسهاين  1951هاي مختلفي در زمينه كيفيت به ژاپن دعوت نمود و در سال را براي انجام سخنراني دمينگادوارد
مدلي كه جايزه دمينگ بر اساس آن . اي به نام ايشان بنيان نهادخدمات دكتر دمينگ در زمينه كيفيت جايزهبه پاس

كيفي هاي كنترلمحصولات و روش اً بر كيفيتعمدت .آمدميلادي در ژاپن به اجرا در پنجاه گرديد و از دههتهيه
محصولات وخدمات با كيفيت دمينگ بر اين اصل استوار است كه براي توليدجايزهديگر مدلبه بيان ،استوار است

كيفيت ايجاد كرد جديدي در بحثاين مدل نگرش. جانبه و فراگير در سطح سازمان استبالا نياز به هماهنگي همه
  .ميلادي گرديد 60دهه در "فراگيركيفيتكنترل"ظهور بهمنجر "نگرش فراگير"و همين تفكر 
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سازمان اعضايمشاركت همهكيفيت باتعيين سازمان جهتمديريت و ادارهاست برايفراگير روشيكيفيتمديريت
  .مين منافع همه ذينفعان بدست مي آيدأكه از طريق جلب رضايت مشتري و ت

- هب .آمريكائي ايجاد كرد هايشركتكار تهديدي جدي برايكسب وعلميهايگيري روشژاپن در بكار موفقيت
اين  .گرفتندورشكستگي قرارژاپني در آستانه كردن بازار به رقبايبسياري از آنها با واگذار 80دهه كه درطوري

فراگير كيفيتو مديريت نظر كردهكار خود تجديدوكسب هايغربي در روش هايتهديدات منجر گرديد كه شركت
  .گيرندگسترده بكارطورهرا ب

 در CANADIAN PUALITY AND BUSINESS EXCELLENCE AWARDجايزه كيفيت و سرآمدي كانادا  
هايي بودند كه براي گامآمريكا از اوليندر  ملي كيفيت مالكوم بالدريج جايزه 1987سال و پس از آن در 1983سال 

گرفتند مي استفاده قرارصنعتي موردصنعتي و غير ارزيابي در موسساتهايي كه برايبه مدلفراگير  بخشيدن ديد
  .تمامي ذينفعان بودگرفتن منافعنظركار با دركسب واجزاي يكدهنده تماميواقع پوششدر  هاشد و اين مدل برداشته

در)  MBNQA: MALCOLM BALDRIGE NATIONAL QUALITY AWARD(مالكوم بالدريج به دنبال مدل
چهارده  اروپايي توسطهايسازمانپذيريبه نياز بهبود رقابت در پاسخ EFQMتعالي سازماني مدل 1988سال 
ام، نستله، اوليوتي، فيليپس، سولزر، فولكس التي، بول، الكترولوكس، كبوش، رنو، فيات، بي(اروپايي بزرگكمپاني

قدرتمند  متهورانه از شبكه اقداماين. استگرديدهتوافق واقع و امضاءاروپايي مورد كميسيون در) واگن، رازالت، سيبا
چارچوب باشد كه درخصوصي و دولتي ميكشور جهان در بخش 38عضو از  800حاضر داراي حالمديريت در
ن مدل دكتر دمينگ در اروپايي و در زمينه بهبود كيفيت در ادامه مدل مالكوم بالدريج از آمريكا و همچنييك جامعه

  .رودژاپن به پيش مي

بعنوان مدل تعالي كسب و كار معرفي گرديد كه در آن چارچوبي براي قضاوت و  1991در سال    EFQMمدل 
اين . عملي گرديد 1992سال دريافت پاداش كيفيت اروپايي ارائه شد، اين اقدام در ارزيابي سازماني و نهايتاًخود

توجه سرعت مورداين مدل به. يابدمتعالي بايد به آنها دستسازمانهاي پايداري است كه يكدهنده مزيتمدل نشان
كوچك هم علاقه دارند از آن عمومي و صنايعبخش هايشد كه سازمانگرفت و مشخصهاي اروپايي قرارشركت

  .استفاده كنند

هاي كوچك توسعه به سازمان مدلي مربوط 1996ويرايش مربوط به بخش عمومي و در سال  1995در سال 
ويرايش  EFQMمدل سرآمدي  2001در سال . صورت گرفت EFQMمدل مهمترين بازبيني 1999در سال  .داده شد
ارائه شد كه در زير معيارها و  EFQMويرايش جديدتري از مدل  2003كوچك و متوسط و درسال  هايسازمان

  .داشت 1999رايش سال ملاحظه اي نسبت به وينكات راهنما تغييرات قابل

در اصل به مدل مالكوم بالدريج بسيار شبيه است و تفاوت اصولي در مفاهيم و مباني با مدل  EFQMمدل 
گيرند و ابزاري هستند براي ها در چارچوب مديريت كيفيت جامع قرار ميهر دو اين مدل. مالكوم بالدريج ندارد

ري هستند براي سنجش اينك يك سازمان تا چه اندازه در جهت استقرار ها و نيز ابزاسيستم در درون سازماناستقرار



 

هايي كه بين اين دو مدل وجود دارد عمدتاًَ در تفاوت .جامع موفق بوده استكيفيتها در چارچوب مديريتسيستم
  .ي است و چارچوب كلي هر دو مدل در واقع يكي استئهاي اجرادهي و رويهحد تعداد معيارها، امتياز

هاي تعالي سازماني هستند مدل ترين مدلكه از معروف EFQMز ميان سه مدل دمينگ و مالكوم بالدريج و ا
EFQM عموميت و استقبال بيشتري در سطح جهان يافته است.  

 5سال انتخاب و براي اروپايي هستند كه براي چهار هاياز مديران عامل شركت EFQMاعضاي كميته مركزي 
عضو از  20كميته اجرائي نيز مركب از . باشندمي ،شوندمي يكبار انتخابسالذخيره كه هروسال نيز بعنوان عض

نمايند بلكه الاختيار در زمينه كيفيت جامع انجام وظيفه ميعنوان نماينده تامهتنها بها بوده كه نههمان سازمان
- گر و پشتيبانيدر واقع نقشه هدايت EFQMي اعضاي كميته اجرائ. نمايندگزارشات لازم را به كميته مركزي ارائه مي

ها و نهايت تدوين جهت كلي مناسب براي طرح تفكار، نظارت بر پيشروكسب عملياتيهايها طرحكننده استراتژي
  .نمايندمشاركت مي EFQMكشور اروپايي با  19در حال حاضر . ها را به عهده دارنداهداف اين سازمان تحقق

  در ايرانمدل تعالي سازماني 

 جايزه 90مدل سرآمدي ملي و  70شود كه در جهان بيش از سازماني در شرايطي در ايران مطرح ميتعاليمدل
 گويا زبان. اندو بالدريج بوده و بسوي يكديگر همگرا شده EFQMكيفيت وجود دارد كه عموماً بهره گرفته از مدل هاي 

  .سازمان گريزي نيستفراگيرالفباي مديريت آموختن ادي را ازاقتصسساتؤاست كه م دنيا يكي جاي رقابت در همه

صنعتي با جهان  هايها و ادغامهاي مشاركتجهاني و توصيهمعدن با رويكردوصنعتشدن بخشپذيرلزوم رقابت
ادن معوصنايعشد كه در وزارت بخش باعث اين جهاني براياعتبار دستيابي به بازار جهاني و ايجاد براي امكان

جهاني آنها را پذيرفته و صنعتيسال بود جوامعهايي كه چندينتوجه و اقدام قرار گيرد مدلجهاني موردطراحي مدلي
  .دنبال كرده بودند

ديگر كشورهايو تغييراتي كه احياناًُ برخي EFQMبالدريج و اصلي مالكومدو مدل 1381تا  1378هاي طي سال
 انساني موردمنابعووريبهرهمطالعاتسسهؤم و معادنوصنايعند توسط وزارتبودداده روي اين دو مدل صورت

ارتباطات با  اطلاعات وانجام آوريكارشناسي و جمع هايفرآيند انتخاب نيز با تشكيل گروه. گرفت بررسي قرار
- متعدد كميته جلساتپس در  .گرفتهاي لازم صورتنويسكردند و تهيه پيشمي ها را دنبالمدلكه اين سساتيؤم

نهايت توسط كميته ها مطرح و درنويسمديريت اين پيش هايعلمي مركب از كارشناسان و متخصصين سيستم هاي
  .رسيد تصويببه 10/3/82در تاريخ  EFQMسازماني تعاليعلمي مدل

آمد و اين را درمعادن به اجوصنايعهاي وزارتاين مدل در زير مجموعه 1382از سال  EFQMبا تصويب مدل 
ريزي سازماني را پيوري و تعاليبهره ملي انساني مقدمات جايزهمنابعووريبهره مطالعات سسهؤوزارتخانه و م

بزرگ دولتي و هايسازماني تعدادي از شركتوري و تعاليبهرهمليرگزاري جايزهبكردند كه در طول دو دوره از 
- خودارزيابي موفق به پرمدل را دنبال كردند كه پس از طي مرحلهاينخصوصي بخشهايتعداد محدودي از شركت

  .گواهينامه شدندكردن اظهارنامه جهت دريافت



 

  EFQMبررسي اجمالي مفاهيم بنيادين سرآمدي در مدل 

 فرآيندهااز اينحاصلحوزه فرآيندها و نتايجها در دوسازمان عملكردروشمند براي سازماني چارچوبيتعاليمدل
براي كه  بهبود آنهاي قابلسازمان و زمينه قوتاز نقاط مدل عبارتستاز ارزيابي در ايناصلح دستاوردهاي. است

- كيفيتمديريت هاياساس آموختهبر. كندمي شده را نيز پيشنهاد بندياولويتهايدستيابي به بهبودها فهرستي از برنامه

   .ها استمستمر سازمان بهبود موفقيت و ايجادگانه، لازمههشت ادينبنيها و مفاهيم، توجه به ارزش)TQM(جامع

-وضعيتشناختدهند و برايميها را تشكيلسيستمريزي و استقراربرنامهاصليهايبنيادين پايهها و مفاهيمارزش

باشند، معيارهايي كه  اشتهالذكر دفوق فاهيمم تنگاتنگي با ارتباطگرفت كه از معيارهايي بهرهها بايدسازمانعملكردي
  .گيري كردنتايج را بتوان اندازهبهسازمان در دستيابي موفقيت بنيادين و ميزان تحقق هشت مفهومآنها، ميزانتوسط

ها، براي سازمانفعاليت و اندازهتوجه به نوع شد، بدونادامه تشريح خواهندتعالي، كه دربنيادينها و مفاهيمارزش
   .كنندميسازماني را پشتيبانيتعالياستفاده بوده و مدللآنها قابكليه

  

  اصول و مفاهيم اساسي و بنيادين

-بر تعالي، دستيابي به نتايجي است كه رضايت كليه ذينفعان سازمان را در :يابي در اثرگرايي يعني جهتنتيجه .1

  .باشد داشته

  .هاي مطلوب مشتري استتعالي، خلق ارزش :)مشتري محوري ( گرايي يعني تمركز بر مشتري مشتري .2

  .بخش، همراه با ثبات در مقاصد استتعالي، رهبري دورانديش و الهام :رهبري و ثبات در مقاصد .3

ها ، فرآيندها اي از سيستمتعالي، مديريت سازمان از طريق مجموعه :هامديريت بر مبناي فرآيندها و واقعيت .4
  .پيوسته است هاي مرتبط و به همو واقعيت



 

تعالي، حداكثر نمودن مشاركت كاركنان از طريق توسعه و دخالت دادن آنها در  :توسعه و مشاركت كاركنان .5
  .امور است

تعالي، به چالش طلبيدن وضع موجود و ايجاد تغيير به منظور نوآوري و  :يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر .6
  .ري است هاي بهبود با استفاده از يادگيخلق فرصت

هايي است كه براي سازمان ارزش افزوده تعالي، توسعه و حفظ همكاري :توسعه همكاري با شركاي تجاري .7
  .كندايجاد مي

چوب حداقل الزامات قانوني است كه سازمان در آن رتعالي، فراتر رفتن از چا :مسئوليت اجتماعي شركت .8
  ات ذينفعان سازمان در جامعه است كند و تلاش براي درك و پاسخگويي به انتظارفعاليت مي

  معيارهاي نه گانه مدل تعالي سازماني

-و داراي ساختار و مناسب ابزاري ويژه ها نيازمندها جهت خودارزيابي و سنجش خود با ديگر سازمانسازمان

  .تتعالي داراي اين ويژگي اسهايباشند كه مدلمديريتي مي

ها و مشي و استراتژي، كاركنان، مشاركترهبري، خط: ه معيار است پنج معيار توانمندسازهااين مدل داراي نُ 
  نتايج مشتريان، نتايج كاركنان، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد: و چهار معيار نتايج  منابع، فرآيندها

دهند و عواملي هستند كه سازمان را پوشش مي دهدمعيارهاي توانمندساز، آنچه را كه يك سازمان انجام مي
آورد و سازد و معيارهاي نتايج، نتايجي هستند كه يك سازمان بدست ميبراي رسيدن به نتايج عالي توانمند مي

  . كننده دستاوردهاي حاصل از اجراي مناسب توانمندسازها هستندبيان

  ) Leadership( رهبري : معيار يك 

-ها و سيستمآنها ارزش. كنندسازمان را تدوين و دستيابي به آنها را تسهيل مي مأموريتن و رهبران متعالي آرما

آورند هاي مورد نظر براي موفقيت پايدار سازمان را ايجاد كرده و با عمل و رفتار مناسب خود آنها را به اجرا در مي
گيري سازمان لازم باشد قادر هستند جهت در دوران تغيير و تحولات سازمان، ثبات در مقاصد دارند و هر كجا كه

  .را متحول ساخته و كاركنان را به پيروي آن ترغيب كنند

تعالي در سازمان  فرهنگ كرده و خود الگويسازماني را ايجادها و اخلاق، آرمان، ارزشمأموريترهبران، ) الف
  .هستند

  .كنندمشاركت مي يريت و بهبود مستمر آنها، شخصاًمد هاياز ايجاد و استفاده از سيسستم مشاركت براي اطمينان) ب
  .جامعه در تعامل هستند رهبران با مشتريان، شركاي تجاري و نمايندگان) ج



 

                                                             .كنندتعالي را بين كاركنان سازمان تقويت مي ، فرهنگرهبران) د
  .كنندماني را شناسايي و ازآن حمايت ميساز رهبران تحولات) ه

  ) Policy & Strategy (مشي و استراتژيخط: معيار دو 

و آرمان خود را از طريق ايجاد و تدوين يك استراتژي و متمركز بر منافع ذينفعان  مأموريتهاي متعالي سازمان
ها، اهداف و ها، برنامهمشيخط. آورنديكنند به اجرا در مو با در نظر گرفتن بازار و بخشي كه در آن فعاليت مي

  .شوندها تدوين و جاري ميمنظور تحقق استراتژيفرآيندها به

  .مشي و استراتژي مبتني بر نياز و انتظارات حال و آينده ذينفعان استخط) الف

هاي عاليتگيري عملكرد، تحقيقات، يادگيري و فمشي و استراتژي مبتني بر اطلاعات حاصل از اندازهخط) ب
  .بيروني مرتبط است

  .شوندروز ميمشي و استراتژي، ايجاد، بازنگري و بهخط) ج

  .شوندهاي كليدي جاري ميمشي و استراتژي تفهيم شده و از طريق چارچوب فرآيندخط) د

  ) People( كاركنان: معيار سه 

توسعه  ،تيمي و سازماني اداره كردههاي متعالي تمامي توان بالقوه كاركنان خود را در سطوح فردي، سازمان
آنها عدالت و برابري را ترويج كرده، كاركنان را در امور مشاركت داده و به آنان . گيرندبخشيده و از آن بهره مي

اي به كاركنان خود توجه كرده، ارتباط برقرار ساخته و آنها را مورد ها به گونهاين سازمان. كنندتفويض اختيار مي
شان در جهت منافع سازماني دهند كه در آنها انگيزه و تعهد براي استفاده از مهارت و دانشقدير قرار ميتشويق و ت
  .ايجاد شود

  .يابندريزي و مديريت شده و بهبود ميمنابع انساني برنامه) الف
  .شوددانش و شايستگي كاركنان شناسايي شده، توسعه يافته و نگهداري مي) ب
  .شوندداده شده و توانمند ميكاركنان مشاركت ) ج
  كاركنان و سازمان گفتگو دارند) د
  .شودگيرند و به آنها توجه ميشود، مورد تقدير قرار ميبه كاركنان پاداش داده مي) ه

  ) Partnership & Resources(   شركاي تجاري و منافع: معيار چهار 

كنندگان و منابع داخلي خود را به منظور مينأ، تهاي تجاري بيرونيها و همكاريهاي متعالي مشاركتسازمان
   .كننديت ميرريزي و مديهايشان برنامهمشي و استراتژي و اجراي اثربخش فرآيندهايشان برنامهپشتيباني از خط

  شودريت مييهاي بيروني، مدشراكت) الف



 

  .شودمنابع مالي، مديريت مي) ب
  .شودها، تجهيزات و مواد، مديريت ميساختمان) ج
  .شودريت مييفناوري مد) د
  .شوداطلاعات و دانش، مديريت مي) ه

  ) Processes( فرآيندها : معيار پنج 

فزاينده براي مشتريان و ساير رضايت كامل و ايجاد ارزش منظور كسبهاي متعالي فرآيندهاي خود را بهسازمان
  .بخشندذينفعان طراحي نموده، مديريت كرده و بهبود مي

  .شوندرآيندها به طور نظام مند طراحي و مديريت ميف) الف
اينده براي زفرآيندها در صورت نياز با استفاده از نوآوري به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد ارزش ف) ب

  .يابندمشتريان و ساير ذينفعان بهبود مي
  .شوندمحصولات و خدمات بر اساس نيازها و انتظارات مشتري طراحي و ايجاد مي) ج
  .شوندمحصولات و خدمات، توليدي، تحويل و پشتيباني مي) د
  .شودريت شده تقويت مييارتباط با مشتري مد) ه

  ) Customer Results( نتايج مشتريان : معيار شش 

 .يابندگيري كرده و به آنها دست ميطور فراگير نتايج مهم مرتبط با مشتريان خود را اندازههاي متعالي بهسازمان
  .آوردگردد كه سازمان در ارتباط با مشتريان بيروني خود چه نتايجي بدست ميينجا مشخص ميدر ا

  هاي ادراكيمقياس) الف

هاي نمونه، هاي مشتري، گروهعنوان مثال از نظرسنجيبه.( ها، بيانگر ادراك مشتريان از سازمان استاين مقياس
  .)آينددست ميبندي فروشندگان، تقديرها و شكايات بهبهتر

  :تواند شامل موارد زير باشدها ميهايي ازاين مقياسبا توجه به ماهيت سازمان

  هاي عملكرديشاخص) ب

بيني و بهبود عملكرد منظور پايش، درك و پيشهاي داخلي هستند كه توسط سازمان بهها، شاخصاين شاخص
  .شودگرفته ميبيني ادراك مشتريان بيروني بكارسازمان و پيش

  ) People Results( نتايج كاركنان : يار هفت مع

  .يابندگيري كرده و به آنها دست ميهاي متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با كاركنان خود را اندازهسازمان
  .آوردبا منابع انساني خود چه نتايجي بدست مي  گردد كه سازمان در ارتباطدر اينجا مشخص مي



 

  مقياس ادراكي) الف
هاي نمونه، مصاحبه ها، گروهعنوان مثال از طريق نظرسنجيبه.( ها، بيانگر ادراك كاركنان از سازمان استين مقياسا

  .)آيندهاي ساختار يافته بدست ميو ارزيابي
  هاي عملكرديشاخص) ب

ملكرد بيني و بهبود عمنظور پايش، درك، پيشمان بهزهاي داخلي هستند كه توسط ساها، شاخصاين شاخص
  .شوندگرفته ميكاربيني ادراك آنان بهكاركنان سازمان و پيش

  ) Society Results( نتايج جامعه : معيار هشت 

  .يابندگيري كرده و به آنها دست ميطور فراگير نتايج مهم مرتبط با جامعه را اندازههاي متعالي بهسازمان
  .آوردالمللي چه نتايجي بدست ميامعه محلي، ملي و بينارتباط با ج گردد كه سازمان دردر اينجا مشخص مي

  مقياس ادراكي) الف
مقالات،  ،هاها، گزارشعنوان مثال از طريق نظرسنجيبه.( ها، بيانگر ادراك جامعه از سازمان استاين مقياس

- ها كه بهمقياسبرخي از ) آينددست ميهاي عمومي و نمايندگان جامعه و مقامات دولتي بهمطبوعات، گردهمايي

  .هاي عملكردي هستند و بالعكسعنوان مقياس ادراكي مطرح شده است قابل طرح در شاخص
منظور پايش، درك، هاي داخلي هستند كه توسط سازمان بهها، شاخصاين شاخص هاي عملكرديشاخص) ب

  .شوندگرفته ميكاربيني ادراك جامعه بهبيني و بهبود عملكرد سازمان و پيشپيش

  ) Key Performance Results( نتايج كليدي عملكرد : معيار نه 

گيري كرده و به مشي و استراتژي را اندازهطور فراگير نتايج مهم مرتبط با عناصر اصلي خطهاي متعالي بهسازمان
  .يابندآنها دست مي

  .آورده نتايجي بدست ميريزي شده خود چگردد كه سازمان در ارتباط با عملكرد برنامهدر اينجا مشخص مي
  دستاوردهاي كليدي عملكرد) الف

تعلق قرار مشي و استراتژي سازمان موردها، نتايج كليدي تعريف شده توسط سازمان هستند كه در خطاين شاخص
هاي مورد اشاره در راهنماي دستاوردهاي كليدي اهداف سازمان برخي از مقياس با توجه به ماهيت و. اندگرفته
  .هاي كليدي عملكرد به كار برده شوند و بالعكستوانند در شاخصد ميعملكر

  هاي كليدي عملكردشاخص) ب
بيني بهبود احتمالي منظور پايش و درك فرآيندها و پيشهايي عملياتي هستند كه بهها، شاخصاين شاخص

  .شونددستاوردهاي كليدي عملكرد به كار گرفته مي

  
 

  



 

  چيست؟ RADARمنطق رادار 
اول است كه از حرف RADARوجود دارد منطق  EFQMسازمان نسبت به مدل  گيري يككه براي اندازهنطقيم

 eviewRssessment & A، )جاري سازي( eploymentD، )رويكرد يا رهيافت( pproachA، )نتايج( esultRكلمات 
 بايستي موردنظر  رسيدن به نتايجيكند كه سازمان برامنطق بيان مياين. آمده استبدست) ارزيابي و بازنگري(

برنامه و رويكرد مناسبي داشته باشد اين برنامه و رويكرد بايد در اركان سازمان تسريّ داده شود و به اجرا درآيد و 
   .عملكرد سازمان نسبت به برنامه بايستي مورد ارزيابي قرار گرفته و در صورت لزوم بازنگري گرددنهايتاً 

  
  

  سطوح تعالي
 موفقيت آنها را نشانكند و ميزانبه تعالي متمايز مي ها را در دستيابيتعالي، سازمانحسطو

  :باشدسطح تعالي به شرح زير مي 5داراي  EFQMمدل . دهدمي
، )Recognized for Excellence(تقديرنامه ،)Committed to Excellence(نامهسطح گواهي

-نصابمتقاضيان و حدشرايط .سيمين و زرين است بلورين،شامل تنديس) Awards(ها تنديس

  .آيدميسطوح، در پيازهاي مربوط به هر يك
  تنديس )1

 اخير، بهبودسال 3عملكرد حداقل اند و طي دورهگرفتهكاركامل بهسازماني را بطورتعاليمتقاضياني كه مدل
آيد، به آن در ادامه ميمشروحشده كه ب تعييننصاكسب حداند، به شرطدادههاي خود نشانمستمر را در فعاليت

  .يافتخواهندهاي بلورين، سيمين و زرين دستتنديس
  :باشندهاي زير ميعموماً داراي ويژگيها شركت ناي
  سازماني،تعاليعنوان مديرارشد سازمان بهاز مديرانتعيين يكي )1
  بهبود، هايسازي برنامهبندي و جاريتدوين، توسعه، اولويت )2
  سال اخير، 3ملاحظه حداقل طي اثبات روند بهبود قابل) 3
  .بهبود باشد بيروني درصدد كسب كاوياي كه از طريق بهينهسازمان به مرحلهحصول)4
 سازمان، حداقلازمستقل خارج ارزيابان شده و ارزيابي توسط فرآيند خودارزيابي در سازمان نهادينه) 5

  كسب شده است،  450اين ارزيابي حداقل، امتياز  يكبار انجام گرفته و در
  تقدير نامه )2

شرط كسب  اند، بهشدهسازماني نائل هايي در جهت تعاليخوب به پيشرفت به متقاضياني كه با مديريت
  .شوداعطا مي "تقديرنامه"تعيين شده براي اين سطح  نصابحد

  :باشندهاي زير ميويژگي رايتقديرنامه هستند، عموماً دادريافتهايي كه متقاضيشركت
  سازماني،تعاليعنوان مديرارشد سازمان به از مديرانتعيين يكي) 1



 

  ،سازمانيتعاليهاي خودارزيابي براساس مدلاجراي يكي از روش) 2
  بهبود، هايسازي برنامهبندي و جاريتدوين، توسعه، اولويت) 3

خود  آن در تبليغات سال از نشان 2توانند به مدت د ميتقديرنامه شون هايي كه موفق به دريافتسازمان
  .استفاده نمايند

  نامهگواهي )3
نامه توانند براي دريافت گواهيهاي متقاضي سطح گواهي تعهد به تعالي پس از طي مراحل زير ميشركت
  :اقدام نمايند

آن بتوان نقاط قوت و وسيلهسازماني كه به تعالي هاي خودارزيابي براساس مدلاز روشاجراي يكي) 1
  .بهبود را استخراج كردهاي قابلزمينه

 هاي بهبود بندي برنامهاستخراج و اولوليت )1

 هاي بهبودبه اجرا گذاردن برنامه )2

 هاي بهبودبه اجرا گذاردن برنامه  )3

كاملي با مدل، مفاهيم ارشد و مياني آشنايي مديرانمتقاضي بايد حداقل در سطحمجموع در شركتدر )4
باشد و  كرده خاص را برگزارآموزشي هايمنظور دورهاين باشد و براي داشته معيارهاي آن وجودو 

-اي در چارچوب مدلدوره هايدارزيابيوخ هاي بهبود و انجاماجراي برنامه رهبران شركت به تعهد

   .تعالي سازماني مشهود باشد
  وري و تعالي سازمانيمعرفي جايزه ملي بهره

هاي تخصصي، ها و سازمانوري ايران و ساير نهادها، انجمنملي بهره سازمانهماهنگي  معادن باونايعصوزارت
- هاي مديريتها، استقرار سيستمسازمان مديريت سطح منظور ارتقاءسازماني را بهوري و تعاليجايزه ملي بهره

جايزه ملي . گذاردو معدن به اجرا ميصنعتسازماني در بخش وري و گسترش مفاهيم تعاليكيفيت، افزايش بهره
هاي ايران ايران به برترين سازماناسلاميجمهوريمحترم رياستاي است كه توسط سازماني، جايزهو تعاليوري بهره
-عملكرد، نگاهي سيستمي و جامع بهجايزه براساس ارزيابياين. گرددمعدن اعطا ميودر بخش صنعت شرايط حائز

 سازماني داشته و تماميهاي تعاليمفاهيم و ارزشسازمان بر مبنايهاي يكهاي عملكرد و فعاليتزهحو تمام
از آنها را  أثر هر يكت و سازمان و تأثير حاصل از فعاليت دادها و نتايجاجرايي، برون ورودي، فرآيندهاي هايفعاليت

  .گيردمي نظر بر ديگري در
  :منابع
  )نامه كارشناسيپايان(مهر سپيده سروش ،كيفيت در توليد آمارمديريت )1
وري بهرهمطالعات  مؤسسه. سيروس حسيني - منوچهر نجمي: ، مؤلفاناز ايده تا عمل EFQMسرآمدي مدل )2

 و منابع انساني
3) http://industry.mihanblog.com/?PageId=2 
4) http://www.iie.ir/index.php?option=com_content&task=view&id=27&Itemid=33 
5) http://www.sapco.com/Pages/EFQM.aspx 
6) http://www.sanatekhodro.com/Template3/News.aspx?NID=1220 
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