
  به نام خدا

  

  و چارچوب ها دل هام: دومبخش 

تاكنون مدل ها و چارچوب هاي مختلفي بـا اهـداف و ويژگـي هـاي مختلـف بـراي مـديريت و ارزيـابي         

  .عملكرد ارائه شده است

  

  :مدل هاي سنجش عملكرد مالي

هاي  مدل هاي سنجش عملكرد مالي بر پايه تحليل شاخص هاي مالي و حسابداري و براي ارزيابي تلاش

شـاخص هـاي مـالي سـابقا بـه عنـوان تنهـا ابـزار ارزيـابي          . تجاري سازمان مورد استفاده قرار مي گيرند

  .عملكرد محسوب مي شدند

  

  ):Return On Investment - ROI(گذاري سرمايه  دهباز

مقـدار پـول بدسـت آمـده در سـرمايه      عبارت است از يا بازگشت سرمايه بازده سرمايه گذاري شاخص 

اين شاخص نشان مي دهد كه شركت تا چه . به مقدار سرمايه اوليه) بهره، سود يا درآمد خالص(گذاري 

  .حد از سرمايه اش براي سودآوري بيشتر استفاده بهينه كرده است

  

  ):Return On Equity - ROE( ده ارزش سهامباز

ص سـالانه بـه   شاخص بازده ارزش سهام يا بازگشت حقوق صاحبان سـهام عبـارت اسـت از درآمـد خـال     

رمايه اين شاخص نشان مي دهد كه شركت تا چه حد از پولي كـه س ـ . ارزش سهام در اختيار سهام داران

گذاران براي خريد سهام شركت پرداخت كرده اند در جهت ايجاد سـود اسـتفاده بهينـه كـرده اسـت و      

  .شركت با نرخ و سرعت مناسب در حال افزايش است يا خير اينكه آيا ارزش

  



  ):Residual Income - RI(باقيمانده سود 

ايـن شـاخص   . شاخص سود باقيمانده عبارت است از سـود منهـاي بـازده مـورد انتظـار سـرمايه گـذاري       

  . عملكرد سودآوري شركت را در مقايسه با حداقل سودآوري مورد انتظار نشان مي دهد

RI = A – (B . C) 

A عبارت است از سود عملياتي  

B عبارت است از حداقل نرخ بازده مورد انتظار  

C عبارت است از مقدار سرمايه گذاري  

  

  ):Return On Sales - ROS(بازده فروش 

ايـن شـاخص    .فروش درآمدعبارت است از نسبت سود عملياتي به يا حاشيه سود شاخص بازده فروش 

  .نشان مي دهد به ازاي هر واحد پولي فروش، چه مقدار سود بدست آمده است

  

  ):Earnings Per Share - EPS( عايدي هر سهم

به تعداد سهام ) پس از كسر ماليات(شاخص عايدي يا سود هر سهم عبارت است از سود خالص شركت 

. توانسته به ازاي هـر سـهم بدسـت آورد   اين شاخص نشان دهنده مقدار سودي است كه شركت . عادي

  .اين شاخص براي ارزشيابي سهام شركت ها نيز مورد استفاده قرار مي گيرد

  

  ):Price Earnings Ratio–P/E( قيمت به سود هر سهم

معاملاتي هر سهم در بازار بـه   روز عبارت است از قيمتيا ضريب سهام شاخص قيمت به سود هر سهم 

اين شاخص نشان مي دهد كه سرمايه گذاران حاضرند چـه مقـدار بـه ازاي هـر     ). EPS(عايدي هر سهم 

  .واحد سود شركت پرداخت نمايند

  



  ):Economic Value Added - EVA(ارزش افزوده اقتصادي 

در اين شاخص بجاي سود حسابداري سنتي از مفهوم ارزش افزوده براي ارزيابي عملكرد مـالي شـركت   

بدسـت  و بويژه عملكرد مديران شركت استفاده مي شود و از اين رو تصوير واقع بينانه تري از عملكرد 

  :شاخص ارزش افزوده اقتصادي متشكل از دو اصل اساسي در تصميم گيري مديران است. مي دهد

 هدف اوليه هر شركت بايد حداكثرسازي ارزش و ثروت سهام داران باشد .1

ارزش هر شركت بستگي به اين دارد كه تا چه حد سودهاي آتي مورد انتظار كمتر يـا بيشـتر از    .2

  هزينه سرمايه آن است

مانده سودي است كه بعد از كسر هزينـه كـل سـرمايه    افزوده اقتصادي نشان دهنده باقي شاخص ارزش

نشان مي دهد كه با در نظر گرفتن كليه هزينه هاي سـرمايه گـذاري،    EVAدر واقع . آمده است بدست

  .در هر دوره زماني چه مقدار ثروت ايجاد شده يا از بين رفته است

EVA = (r – c) . Capital 

  

r عبارت است از نرخ بازده سرمايه  

c عبارت است از ميانگين موزون نرخ هزينه سرمايه )WACC(  

Capital عبارت از كل سرمايه بكار رفته در شركت شامل بدهي ها و حقوق صاحبان سهام 

  

  ):Market Value Added - MVA(ارزش افزوده بازار 

حقـوق  ارزش دفتـري  و شاخص ارزش افزوده بازار عبارت است از اخـتلاف بـين ميـانگين ارزش بـازار     

نيـز عبـارت اسـت از ميـانگين ارزش حقـوق      ميانگين ارزش حقـوق صـاحبان سـرمايه    . صاحبان سرمايه

مقياسي براي ارزيابي عملكرد مالي شـركت از   ،اين شاخص. صاحبان سرمايه در ابتدا و انتهاي دوره مالي

  .منظر بازار است

  



  ):Activity Based Costing - ABC( هزينه يابي بر مبناي فعاليت

مخـارج  (بين منابع مدل هزينه يابي بر مبناي فعاليت در حقيقت نوعي روش هزينه يابي است كه در آن 

به ايـن ترتيـب   . ارتباط برقرار مي شود) واحدهاي انجام كار(و فعاليت ها ) صورت گرفته توسط شركت

و يا محصولات  به فعاليت ها تخصيص مي يابند و سپس بر مبناي استفاده هر يك از خدمات هزينه هاكه 

به عبارت ديگر، هزينه محصولات و يا خدمات بـر اسـاس   . از فعاليت ها به آنها تخصيص داده مي شوند

منطـق مـدل آن اسـت كـه      .مجموع هزينه فعاليت هايي كه براي ارائه آنها انجام مي شود بدست مي آيد

  .ننده منابع هستندخدمات و محصولات، فعاليت ها را مصرف مي كنند و فعاليت ها نيز مصرف ك

اجراي هزينه يابي بر مبناي فعاليت دربرگيرنده شناسايي و انـدازه گيـري هزينـه منـابع مصـرف شـده،       

و  رديابي و انتساب هزينه ها بـه فعاليـت هـا    عاليت ها و محرك هاي هزينه منابع وشناسايي و تعريف ف

  .موضوعات نهايي مي باشد

  : يابي بر مبناي فعاليت عبارت هستند ازي مدل هزينه و مزايا مهمترين كاربردها

 ح بهاي تمام شده محصولات و خدماتمحاسبه صحي •

 شناخت محرك هاي هزينه •

 دقيق تر هزينه هاي سربارشناسايي و تخصيص  •

 اضافي و غيرسودمندبهبود فرآيندها و حذف فعاليت هاي  •

 اصلاح قيمت گذاري محصولات و خدمات •

 كه سودآور نيستندولات و خدماتي شناسايي و حذف محص •

  براي بودجه ريزي بر مبناي عملكردفراهم كردن زمينه  •

  :مهمترين محدوديت هاي سيستم هزينه يابي بر مبناي فعاليت عبارتند از

 ممكن است به آساني براي كل محصولات و خدمات قابل اجرا نباشد •

ضح قابل تعيـين  ممكن است رابطه علت و معلولي بين فعاليت ها و محصولات و خدمات بطور وا •

 نباشد



جمع آوري داده ها و تجزيه و تحليل جزئيات در شرايطي كه تعداد مراكز فعاليت و منابع هزينه  •

 استو هزينه بر زا زياد باشد زمان بر 

مستلزم بازسازي يك مـدل جديـد هزينـه يـابي بـر مبنـاي        ي كاريهر گونه تغيير در فرآيندها •

  فعاليت است

  

  :سنجش عملكرد مالينارسايي هاي مدل هاي 

 تك بعدي بودن •

 نگرش كوتاه مدت •

 فقدان تمركز استراتژيك •

 تمركز دروني بجاي بيروني •

  و بخشي بجاي بهبود كل سيستم موضعي هبودتشويق ب •

از اين رو توسـعه مـدل هـا و چـارچوب هـايي مـورد توجـه قـرار گرفـت كـه عـلاوه بـر عملكـرد مـالي،               

  .باشندزمان نيز دربرگيرنده سنجش ساير ابعاد عملكردي سا

  

  :)Performance matrix( مدل ماتريس عملكرد

اين مدل جنبه هاي مختلف عملكرد سازماني شامل جنبه هاي مالي و غيرمالي و نيز جنبه هـاي داخلـي و   

با اين وجود روابط بين جنبه هاي مختلـف  . خارجي سازمان را بصورت يكپارچه مورد توجه قرار مي دهد

در اين مدل ارزيابي عملكرد از طريق مقايسه مقادير پيش بيني شده  .شفاف نيستعملكرد در اين مدل 

  .و واقعي شاخص هاي عملكردي صورت مي گيرد

  



  
  

  ):Sink & Tuttle(چارچوب سينك و تاتل 

  :مطابق اين چارچوب، عملكرد يك سازمان حاصل ارتباط پيچيده و متقابل هفت عنصر است

ت و در عمـل از  اس ـ ست در زمان درست و بـا كيفيـت درسـت   درانجام كار اثربخشي؛ كه شامل  .1

 .شود گيري مي اندازه نسبت خروجي واقعي به خروجي مورد انتظار

داشـتيم بـراي   منابعي كه انتظـار  است و از طريق نسبت  انجام صحيح كارهامعني   كارآيي؛ كه به .2

 .شود محاسبه مي اند بعي كه واقعاً مصرف شدهمناانجام كار مصرف شوند به 

 .كيفيت؛ كه مفهومي بسيار گسترده است .3

 .شود طريق سنتي از نسبت خروجي به ورودي حساب مي وري؛ كه به بهره .4

 ست ا كيفيت زندگي كاري؛ كه يكي از اصول هر سيستم خوبي .5

 خلاقيت؛ كه يكي از عناصر كليدي در تقويت و بهبود عملكرد است .6

 ف نهايي هر سازماني استهد سينك و تاتلپذيري؛ كه از ديد  بودجه/سوددهي .7

هر چند مفاهيم عملكردي كـه در ايـن چـارچوب مـورد توجـه قـرار گرفتـه همچنـان از اهميـت بـالايي           

برخوردار هستند ولي برخي از مفاهيم با اهميتي كه اخيرا مورد توجه قرار گرفته از جمله انعطاف پذيري 

  .و مشتري در اين مدل لحاظ نشده است



  
  

  ):TOPP(مدل تاپ 

با ايـن تفـاوت كـه از سـه عنصـر عملكـردي       . اين مدل تا حد زيادي مشابه چارچوب سينك و تاتل است

  :تشكيل شده كه عبارتند از

 اثربخشي .1

 كارآيي .2

تطبيق پـذيري؛ كـه بـه معنـاي ميـزان       .3

آمادگي سـازمان بـه منظـور مقابلـه بـا      

  تغييرات است

  

 

  

هاي  سيستم

 بالادستي

 

 ورودي
فرآيند تبديل و 

 تبادل

 

 خروجي

هاي  سيستم

دستي پائين  

 

كيفيت -3  

اثربخشي -1  

كيفيت زندگي كاري -5 كارآيي -2   

خلاقيت -6  

وري بهره -4  

/ سوددهي -7

پذيري بودجه  

 كارآيي

پذيري تطبيق  

 اثربخشي



  :)The Results and Determinants Framework - RDF( نتايج و تعيين كننده ها چارچوب

  : مطابق اين چارچوب، در هر سازماني دو نوع شاخص عملكردي وجود دارد

 ايج شامل عملكرد مالي و رقابتي شاخص هاي مرتبط با نت .1

عوامل تعيين كننده نتايج شامل كيفيت، انعطاف پذيري، بهـره بـرداري از   شاخص هاي مرتبط با  .2

  منابع نوآوري

به اين ترتيب، آنچه كه به عنوان نتايج بدست مي آيد تابعي از تعيين كننده ها و عملكرد گذشته كسب 

ا و تعيـين كننـده ه ـ  ) lagging(شاخص هاي مرتبط با نتايج اصطلاحا شاخص هاي تـاخيردار  . و كار است

  .هستند) leading(شاخص هاي پيشرو 

  

  
  



  
  

 AMBITE )Advanced Manufacturing Business Implementation Tools forچـارچوب  

Europe(:  

اين چارچوب ابزاري براي ارزيابي تاثير تصميمات استراتژيك سازمان بدست مي دهد و كمك مي كنـد  

كه برنامه كسب و كار سازمان شامل عوامل كليدي موفقيت را به مجموعه اي از شاخص هاي عملكـردي  

. دشاخص هاي عملكردي در اين چارچوب هم مرتبط با استراتژي و هم فرآينـدگرا هسـتن  . ترجمه كرد

  :متشكل از دو بعد است AMBITEچارچوب 



  
 

 customer order fulfillment( مشـتري  سـفارش  تكميـل شامل  ؛فرآيندهاي اصلي كسب و كار .1

process(، فروشـــنده پشـــتيباني )vendor supply process(، مشـــترك طراحـــي )design 

coordination process(، مشـــــترك مهندســـــي)co-engineering process (توليـــــد و 

)manufacturing process( 

، )cost( ، هزينـه )time( زمـان شـامل   ؛شاخص هـاي كـلان عملكـرد فرآينـد    معيارهاي رقابتي يا  .2

  )environment( و محيط) flexibility(پذيري  ، انعطاف)quality( كيفيت

  

  
  



 25دربرگيرنـده   AMBITEبا در نظر گرفتن فرآيندها و شاخص هاي كلان عملكرد فرآيند، چارچوب 

 هـاي  شـاخص  ايـن . اسـت ) Strategic Performance Indicator - SPI(شـاخص عملكـرد اسـتراتژيك    

 تجزيه. شوند تجزيه تر پايين سطوح در هايي شاخص به بصورت سلسله مراتبي توانند مي سپس عملكرد

 از خـاص  اي مجموعه شركت هر براي ،نتيجه در و است متفاوت مختلف هاي شركت در ها شاخص دقيق

از اين رو معمولا امكـان مقايسـه عملكـرد سـازمان هـا در سـطوح        .آيد مي وجود به عملكرد هاي شاخص

  .پايين تر وجود ندارد

مكعـب ارزيـابي   (لحـاظ گـردد    AMBITEبعـد سـوم در چـارچوب    پيكربندي توليد مي تواند به عنوان 

  ): AMBITEعملكرد 

  

  
  

  ):Performance pyramid(هرم عملكرد 

چارچوب هرم عملكرد بين معيارهاي سطوح مختلف سلسله مراتب سازمان ارتباط برقـرار مـي كنـد تـا     

در چـارچوب هـرم   . بواسطه آن همه اجزاي سازمان در راستاي دست يابي به اهداف يكسان تلاش كنند

باط از طريق ترجمـه از بـالا بـه    اين ارت .عملكرد بين استراتژي و عمليات سازمان ارتباط برقرار مي شود



مـي  ين به بالاي معيارها محقق بندي از پاي و جمع ين اهداف سازمان با در نظر گرفتن اولويت مشتريپاي

  .شود

 و) هـرم  چـپ  سـمت ( خـارجي  اثربخشـي  كـه  اسـت  اهـداف  از سطحچهار  شامل هرم عملكرد چارچوب

 بـين  تفـاوت  چـارچوب  اين ،واقع در. دهد مي قرار نظر مد راسازمان ) هرم راست سمت(داخلي  كارآيي

 به تحويل و كيفيت مشتريان، رضايت مانند( دارند توجه سازمان خارج هاي گروه به كه را هايي شاخص

  .سازد مي آشكار) اتلافات و زماني سيكل وري، بهره نظير( كار و كسب داخلي هاي شاخص و) موقع

  :بصورت زير است سازمان در عملكرد هرم ايجاد فرآيند

 كسب و كار واحدهاي اهداف به و ترجمه آن اول سطح در سازمان انداز چشم تعريف .1

 رشـد  ماننـد  بلندمـدت  و معيارهاي سوددهي و نقدي جريان مانند مدت  كوتاه معيارهاي تعريف .2

 در سطح دوم كسب و كار واحدهاي براي مالي عملكرد و بازار زمينه در بازار موقعيت و بازار

وري و انعطـاف   بهـره  مشـتري،  رضـايت در سطح سوم شـامل   عملياتي سيستم تعريف معيارهاي .3

 عملكـرد  معيارهـاي  و سـازمان  بـالاي  سـطح  بـين  فاصله دارد قصد حقيقت در سطح اين. پذيري

 . پر كند را سازمان روزمره

 برايدر سطح چهارم  اتلاف ها و كاري سيكل تحويل، كيفيت، چهار دسته در معيارهاييتعريف  .4

  ها دپارتمان و مراكزكاري روزمره عملكرد بررسي



  
  

و هاي عملياتي  ايجاد يكپارچگي بين اهداف سازمان و شاخص ،هرم عملكردچارچوب اصلي  مزيت هاي

هـاي   مي بـراي تعيـين شـاخص   اين چارچوب نه مكانيس در مقابل، .استرويكرد استراتژيك به عملكرد 

  .تن داردر حرفي براي گفد مفهوم بهبود مستمعملكردي ارائه داده و نه در مور

 SMART )The Strategic Measurement Analysis and Reportingمدل هرم عملكـرد بـه سيسـتم    

Technique ( هم معروف استيا فن گزارش دهي و تحليل اندازه گيري راهبردي.  
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  ):Macro-process model(فرآيند كلان  مدل

بيـانگر ارتباطـات بـين مراحـل يـك فرآينـد        مرحلـه اي مدل فرآيند كلان يا دياگرام علت و معلول پنج 

مطـابق ايـن چـارچوب    . كسب و كار و ارتباطات علي و معلولي بين معيارهاي عملكردي مراحل مي باشد

  : مراحل پنج گانه يك فرآيند كسب و كار عبارتند از

 ...ورودي ها شامل كاركنان ماهر و با انگيزه، نيازهاي مشتريان، مواد خام، سرمايه و  .1

 ...سيستم پردازش شامل توليد محصولات، تحويل محصولات و  .2

 ...خروجي ها شامل محصولات، خدمات، نتايج مالي و  .3

 ...نتايج يا پيامدها شامل برآورده كردن نيازهاي مشتريان، جلب رضايت مشتريان و  .4

 ...اهداف شامل موفقيت در رقابت و  .5

فرآيند كسب و كار تمايز قائل مـي شـود و مطـابق    اين مدل بين شاخص هاي عملكردي مراحل مختلف 

  . هر مرحله پيشران و محرك مرحله بعدي است آن،

مدل فرآيند كلان نشان مي دهد كه چگونه عملكرد ورودي هاي فرآيند بر عملكرد سيستم پردازشي و 

نگـرش  مدل فرآيند كـلان بجـاي    .در نهايت، بر دست يابي به اهداف سطوح بالاي سازمان موثر هستند

  .سلسله مراتبي به عملكرد، متمركز بر جريانات افقي مواد و اطلاعات است

  

  
  



  
  

  ):Comparative Business Scorecard - CBS(كارت امتيازي تجاري مقايسه اي چارچوب 

از ) business excellence(يك مدل اندازه گيري عملكرد مبتني بر تعالي كسـب و كـار    CBSچارچوب 

ارائـه مـي   ) Total Quality Management - TQM(سازي اصول مـديريت كيفيـت فراگيـر    طريق پياده 

به سازمان كمك مي كنـد تـا عوامـل كليـدي موفقيـت را بـراي تعـالي كسـب و كـار          اين چارچوب . كند

  . شناسايي كند

 )2( حداكثرسـازي ارزش ذي نفعـان،  ) 1(عملكرد سازمان در چهـار بعـد شـامل     ،CBS مطابق چارچوب

ذي نفعان تعريـف  و رضايت مندي برآورده كردن انتظارات ) 4(يادگيري سازماني و  )3( تعالي فرآيند،

ابعاد چهارگانه اين كارت امتيازي بصورت يك حلقـه تعريـف شـده كـه از طريـق آن فرآينـد       . مي شود

  .بهبود مستمر محقق مي شود

  



  
  

  :)EFQM )European Foundation for Quality Managementمدل تعالي سازماني 

يك چارچوب خودارزيابي است كه موجب حركت و هـدايت فعاليـت هـاي     EFQMمدل تعالي سازماني 

بر درك روابط علي و معلولي بين آنچه كه سـازمان انجـام مـي دهـد و     اين مدل . بهبود مستمر مي گردد

بصـورت يكپارچـه دربرمـي    اين مـدل مفـاهيم زيـر را    . نتايجي كه به آن دست پيدا مي كند استوار است

  :گيرد

 )excellence(تعالي اصول اساسي  •

 )RADAR(منطق رادار  •

  )criteria(معيارها  •

 لواص ـ آن، مبنـاي  و شد ابداع اروپا كيفيت جايزه پشتيباني براي مرجعيت هدف با EFQM برتري مدل

  .است جامعكيفيت  مديريت

  



  :اصول اساسي تعالي عبارتند از

شده براي مشتريان از طريـق درك، پـيش بينـي و بـرآورده سـازي       افزايش مستمر ارزش خلق •

 نيازها و انتظارات مشتريان و فرصت هاي موجود

اثرگذاري مثبت بر محيط پيراموني از طريق بهبود همزمان شرايط اقتصادي، اجتماعي و زيسـت   •

 محيطي

 ارتقاي توانمندي هاي سازمان از طريق مديريت موثر تغييرات سازماني •

 عملكرد از طريق افزايش نوآوري و خلاقيت ارتقاي  •

رهبري براي شكل دهي به آينـده و تحقـق آن و نيـز الهـام بخشـي و تشـويق ارزش هـاي         توان •

 اخلاقي

 توانايي شناسايي و پاسخ گويي موثر و كارآمد به فرصت ها و تهديدها •

 اهدافارزش گذاري براي افراد و توسعه فرهنگ توانمندسازي افراد براي دست يابي به  •

دست يابي به نتايج ممتاز بصـورت پايـدار و بـرآورده كـردن همزمـان نيازهـاي كوتـاه مـدت و          •

 بلندمدت ذي نفعان

  

  



بيان كننده آن است كه منطق رادار . يك چارچوب ارزيابي پويا براي سازمان فراهم مي كند،منطق رادار

  :سازمان مي بايست

 شده گرفته نظر در راهبرد و مشي  خط ايجاد يندفرآ از بخشي عنوان به كه را )Results( نتايجي •

 . نمايد تعيين

 آينـده  و حـال  در خـود  نظر مورد نتايج تحقق جهت را) Approaches( رويكردها از اي  مجموعه •

 . نمايد ايجاد و ريزي  برنامه

 داده و گسـترش  هاآن كامل كارگيريب از اطمينان منظور به و سيستماتيك صورتيب را رويكردها •

 . نمايد) Deploy( مستقر

 اصلاح و ارزيابي يادگيري، هاي فعاليت و آمده دستب نتايج اساس بر را شده ايجاد رويكردهاي •

)Assess and Refine (بنــدي، اولويــت تعريــف، باشــد نيــاز كــه كجــا هــر را بهبودهــا و كــرده 

 .كند اجرا و ريزي برنامه

  

  
  



ــل مــي شــود   EFQMمــدل  ــين دو دســته عوامــل عملكــردي تفكيــك قائ ــايج ) 1: (ب ) 2(و ) results(نت

در حقيقت، توانمندسازها مانند اهرم هايي هستند كه مديران مي توانند براي . )enablers( توانمندسازها

  :ند ازهست نتايج عبارت. به نتايج از آنها استفاده كننددست يابي سريع تر 

 نتايج مشتريان •

 مرتبط با كاركنان نتايج •

 نتايج اجتماعي •

 نتايج كسب و كار •

  :ند ازهست عبارتتوانمندسازها همچنين 

ماموريت، چشم انداز، ارزش ها و اخلاقيات را ايجاد كرده، توسعه داده و خـود   ،رهبران: رهبري •

ري و يت سـازمان را تعريـف، پـايش، بـازنگ    رهبران سيستم مـدير . به عنوان الگو عمل مي كنند

در تعامـل و  سازمان رهبران با ذي نفعان بيروني . هدايت كرده و عملكرد آن را بهبود مي دهند

. ، فرهنـگ تعـالي را تقويـت مـي كننـد     رهبـران بـا همراهـي كاركنـان سـازمان     . همكاري هستند

همچنين رهبران از انعطاف پذيري سازمان اطمينان يافته و تحـول را بطـور مـوثر مـديريت مـي      

 .كنند

اسـتراتژي بـر درك نيازهـا و انتظـارات ذي نفعـان و محـيط بيرونـي و نيـز درك         : تراتژي هااس •

استراتژي ها و خط مشي هاي پشتيبان ايجاد، . عملكرد و قابليت هاي دروني سازمان مبتني است

 . مي شوند پياده سازي، پايش، بازنگري و بروزآوري

راد و كاركنان سازمان و زمينه سازي بـراي  ، ارزش گذاري به افسازمان هاي متعاليدر : اركنانك •

توسـعه  . انتفاع همزمان سازمان و افراد آن در دست يابي به اهداف مورد توجه قـرار مـي گيـرد   

توانمندي هاي افراد و برقراري عدالت در سازمان، ايجـاد انگيـزه در افـراد، ارتباطـات، پـاداش      

ش و مهارت هاي كاركنـان را در جهـت   دهي و جبران خدمات زمينه بهره برداري حداكثر از دان

 .كسب منفعت براي سازمان فراهم مي سازد



روابط و شراكت هاي خود با تـامين كننـدگان و سـاير     ،سازمان هاي متعالي :مشاركت هامنابع و  •

و نيز منابع داخلي خود را به منظور پشتيباني موثر از استراتژي ها و خـط مشـي هـا و    سازمان ها 

 .مديريت و برنامه ريزي مي كنندنيز اجراي موثر فرآيندها 

سازمان هاي متعالي فرآيندها، محصولات و خدمات خـود را بـا    :محصولات، خدمات و فرآيندها •

 .طراحي و مديريت كرده و بهبود مي دهند هدف ارزش افزايي براي مشتريان و ساير ذي نفعان

 

  

 



 رويكـرد،  عناصـر  قـرار مـي گيـرد    اسـتفاده مـورد   خودارزيـابي  براي سازمان يك در مدل اين كه زماني

 شوند استفاده توانمندسازها معيارهاي بررسي براي بايد RADAR منطق در بازنگري و ارزيابي استقرار،

  .شوند گرفته كارب نتايج معيارهاي براي نتايج عناصر و

 و ارزيـابي  مـورد  اجـرا  خـود  هـم  و اجـرا  رويكـرد  هـم  آل، ايـده  سـازمان  يـك  در ،EFQM مدل طبق بر

 شـناخت  جهـت  را زمينـه  لازم، هـاي   آمـوزش  كنـار  در ها ارزيابي اين نتايج و گيرند مي قرار گيري اندازه

. كنـد  مـي  فـراهم  رهبـري  و منـابع  از اسـتفاده  ها، سياست زمينه در اجرا و ريزي برنامه بهبود و ها اولويت

 و اجتمـاعي  نتايج مشتريان، كاركنان، هاي زمينه در سازمان نتايج در بهبود موجب ها  زمينه اين در بهبود

  .است نتايج و توانمندسازها بين معلوليو  علي رابطه دليل  به اين و گردد مي كليدي نتايج

  :عبارت هستند از EFQMنقاط قوت مدل مهمترين 

 ايجاد يك رويكرد خودارزيابي براي حركت سازمان در جهت تعالي و سرآمدي •

 در حوزه هاي مختلف شناسايي نقاط قوت و ضعف سازمان •

 پشتيباني از ساختار سلسله مراتبي معيارها و شاخص هاي عملكرد •

 استفاده از بازخور نتايج براي ارتقاي توانمندسازها •

 هاامكان مقايسه تطبيقي با ديگر سازمان  •

 توجه بيشتر به ذي نفعان سازمان •

  ايجاد زبان مشترك براي مديران سازمان •

  :عبارت هستند از مدلاين نقاط ضعف 

 بايست مي مستمر بهبود براي هايي برنامه يا ها استراتژي چه اينكه مورد در پيشنهادي هيچ گونه •

 دهد نمي شود ارائه بسته بكار

 گيري ارائه نمي دهد هيچ گونه پيشنهادي در مورد طراحي اندازه •

  نمي كند مشخص را هدف به نيل چگونگي مستقيما •

 توانايي اولويت بندي فعاليت هاي بهبود را ندارد •


