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 پیشگفتار

چه بخش خصوصی و چه بخش دولتی و عمومی، با  اروپایی،های تمام سازمان»

منابع  افزایش فشار رقابت جهانی با وجود اند.هایی مواجه شدتازههای چالش

و  محدود، بدین معنی است که ما مجبوریم برای حفظ موفقیت و کامیابی آینده

 EFQMمدل سرآمدی  همکاری مناسبی با یکدیگر داشته باشیم. تداوم آن،

کند و ما می و نوآوری را تشویق افزاییهمآورد که همکاری، می مچارچوبی فراه

 «نیاز داریم تا از دستیابی به این اهداف اطمینان حاصل نماییم.

 رمن ون رامپویی، رئیس شورای اروپاه - 

 

گیرد، می مدیریتی متعددی مورد استفاده قرارهای اگرچه امروزه ابزارها و روش

این تواند به می سازمان دارد ودیدی جامع و کل نگر به  EFQMمدل سرآمدی 

د نتوانمی متنوع و مختلفهای گیرد که چگونه این روشمنظور مورد استفاده قرار 

 نیاز وبه کار روند. در نتیجه این مدل بسته به ماهیت صورت مکمل و هماهنگ ه ب

 د استفادهدیگر موریتی و ابزارهای مدیرها تواند با هر تعداد از روشها، میسازمان

اصل تا یک چارچوب فراگیر به منظور دستیابی به سرآمدی پایدار ح گرفتهقرار 

 شود.

نماینرد کره تمرام می سررآمد سرطحی از عملکررد را کسرح و حفرظهای سازمان

رونرد. مردل می نماید، بلکره از آن نیرز فراتررمی شان را برآوردهنفعانذیانتظارات 

آورد ترا بره خروبی مری امکان را برای افراد و کارکنان فراهماین  EFQMسرآمدی 



. 

را « آینردمی نتایجی کره بدسرت»و « دهدمی کاری که سازمان انجام»رابطه بین 

 درک و تحلیل نمایند.

خورنرد، می کنند تا موفق شوند، برخری از آنهرا شکسرتمی تلاشها همه سازمان

قر  انی محدود کسرح نماینرد و فتوانند موفقیتی نسبی و برای زممی برخی دیگر

پایره  یابند. مبنا ومی تعداد اندکی از آنها به موفقیت پایدار و تحسین برانگیز دست

EFQM و اینکه راهنمرایی و ترویج موفقیت پایدار شکل گرفت به منظور تشخیص 

 برای کسانی که به دنبال این موفقیت پایدار هستند.  باشد

برای این منظور سه مرحله کلی و اساسی زیر کره شرکل دهنرده مردل سررآمدی 

EFQM :هستند شکل گرفت 

 مفاهیم اساسی سرآمدی 

 معیارهای مدل 

  منطقRADAR 

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

 

امیدواریم خواندن این کتاب برای شما مفید و رضایت بخش باشد. لطفرا از طریرق 

نظرات، انتقادات و پیشنهادات خود را برای مرا  info@nashrenovin.irایمیل 

 ارسال نمایید تا در تهیه آثار بعدی مدنظر قرار گیرد.

mailto:info@nashrenovin.ir
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 EFQM یمدل سرآمد

 

 و حفظ را عملکرد از یسطوح تنها شرویپهای سازمان

 نیتام را نفعانذی یتمام انتظارات که کنندمی تیتقو

 !باشند آن از فراتر ای و نموده
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 EFQMدرباره 

 دهدمی چگونگی انجام کارها را مد نظر قرار EFQMاستاندارد 

EFQM یاز طریق استفاده از مدل سرآمدها متعهد به کمک به بهبود سازمان 

 توس  بیش از است وجامع  و مدیریتی یساختار دارای ی کهباشد، مدلمی خود

وسعه سال گذشته ت 20طی . گیردمی قراراستفاده مورد سازمان اروپایی  000،30

، برای منعکس کردن برای آن مد نظر قرار گرفته استمدل پیشنهادی 

ها از تجربه و یادگیری موجود در آن سازمانها در سازمان موجودهای واقعیت

 شود.می استفاده

 ها،آموزش ؛در سازمان شما پیشنهادیمدل  سازیبرای کمک به پیاده  ما

 نقطه قوت و کارایی. اما کنیممی را فراهممورد نیاز ابزارهای ارزیابی و شناسایی 

و ها تجربیات خوب و مفید موجود در سازمان ، از جمع آوریEFQMاصلی مدل 

، یک EFQM. حاصل شده است خودآنها را برای رسیدن به اهداف سازی یکپارچه

طریق  تسهیم چگونگی انجام کارها از از جملهاهدافی  است که بنیاد غیرانتفاعی

ی و رویدادهاها کاری، کنفرانسهای مطالعات موردی، سمینارهای آنلاین، گروه

ا را که و رهبران آنه بزرگهای از سازمانای مجموعهموضوعی را بر عهده دارد. ما 

 .دهیممی خود هستند پرورش وکارکسحبه تعالی و رشد در محی  مند علاقه

است  و ساده مشخصیک ساختار دارای  EFQMاوریم که مدل تعالی بر این ب

 EFQMچیزی که ما در  د.دهمی مان یاریهایوکارکسحکه همه ما را در بهبود 

تلاش و پشتکار در کار و اشتیاق در اعضای به اشتراک گذاری  به دنبال آن هستیم

  باشد.می کنندمی نتایجی که کسحاهمیت آنها به ، انگیزه آنها و سازمان



 

. 

  2013، سال EFQMمدل سرآمدی  12

 

 

 

 

 

 

 EFQM 2013 یسرآمدمدل 

 مدلاساس پایه و 

مورد نظر های از ارزشای براساس مجموعه EFQM یمدل سرآمد

اروپایی است که برای اولین بار در کنوانسیون اروپایی حقوق بشر های سازمان

اصلاح نمود. این  1996( و منشور اجتماعی اروپا آن را در سال 1953بیان شد )
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اتحادیه اروپا به تصویح رسید و اصول  و مبانی آن با قوانین  اعضایقرارداد توس  

 .یکپارچه شد یالمللبین

جاد بر مبنای قوانین مربوط به حقوق بشر ای یمفاهیم اساسی این مدل سرآمد

 آنها را در سطح جهانی به کار برد.بتوان فرض که این شده است، با 

حمایت  برمهمی  تاثیرتواند ر میوکاکسحبه رسمیت شناختن نقش 

لل ممعاهده جهانی سازمان همان از اهداف سازمان ملل داشته باشد، تر گسترده

به ها برای اعمال این ارزشها ایجاد شد. ابتکار تشویق سازمان 2000در سال که 

پایدار و دارای  وکارکسحاصل و قانون برای حفظ  10از ای صورت فعال، مجموعه

شود. ضمن این می جهانی آنها را شاملهای مسئولیت اجتماعی، از طریق فعالیت

 EFQM یکه تعدادی از این اصول به صورت واضح و روشن در مدل سرآمد

ی به صورت تلویحدیگر تعدادی این در حالی است که به  .شده استپوشش داده 

ا حقوق باشاره کرد که در ارتباط  دیموارتوان به می ، که از جمله آناشاره شده

ه بشر، فساد و انحراف، رشوه خواری و کار اجباری هستند که در حال حاضر ب

 .باشدمی صورت یک نیاز قانونی در اروپا

 10و برتر، به این کند که یک سازمان ممتاز می بیان EFQM یمدل سرآمد

ه ینکه بد، صرف نظر از اکنمی اصل معاهده جهانی احترام گذاشته و آنها را اجرا

 صورت قانونی به این کار وادار شده باشد یا خیر!
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 تنهااا شاارویپهای سااازمان

 و حفاظ را عملکردسطوحی از 

 انتظاارات کاه کنندمی تیتقو

را تااامین  نفعااانی ذ یتمااام

 نموده و یا فراتر از آن باشند!

 

 نیاز به یک مدل

برای ها ، اندازه، ساختار یا بلوغ سازمانی، سازمانزمینه کارینظر از  صرف

 یآمددارند. مدل سر ینیاز به ایجاد ساختار مدیریتی مناسبرسیدن به موفقیت، 

EFQM به: سازدمی را قادرها عملی است که سازمان چارچوبی 

 ارزیابی کردن خود برای این که بدانند کجای مسیر تعالی قرار 

های نقاط قوت کلیدی و شکاف کند تامی کمک؛ به آنها دارند

را  مانساز تدوین شدهو ماموریت  اندازچشمبالقوه در رابطه با 

 کشف کنند.

  ون تفکر پیرام ی برایمشترک و راه یتفرهنگ لغفراهم نمودن

ل و ، در داخراها و موثر بین ایده که ارتباط کارا؛ مزیتی سازمان

 .کندمی تسهیل خارج از سازمان

  حذف ابتکارات موجود و برنامه ریزی شده ویکپارچه نمودن 

 موجود در سازمانهای کاری و شکاف دوباره

  سازمان مدیریتبرای سیستم مبنا  ساختاریک ایجاد 

 

های روشو امروزه ابزارها 

مدل  .داربیشماری وجود د مدیریتی

و  یک دید جامع EFQM یسرآمد

 کند ومی از سازمان را ارائه کل نگر

شناخت آن برای  از توانمی

برقراری ارتباط بین آنها و های تفاوت
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توان در رابطه با هر تعداد از می مدل را این . بنابراینروشهای مذکور استفاده نمود

سازمان مورد نظر به عنوان یک ساختار فراگیر  اهدافاین ابزارها بر اساس نیازها و 

 استفاده کرد. آن و جامع برای بهبود سرآمدی و توسعه پایدار

خورند، می از آنها شکست کنند، بعضیمی برای موفقیت تلاش هاهمه سازمان

 ت محوشوند ولی نهایتا از صحنه رقابمی از زمان موفقهایی در دورهبرخی دیگر 

 کنند، که اینمی پایدار دست پیداهای شوند، و تعداد اندکی از آنها به موفقیتمی

 .هستندای تشویق و احترام شایسته درخورها سازمان

 کسانی ی کردنبرای تشخیص و ارتقاء موفقیت پایدار و راهنمای EFQMسا اسا

هستند شکل گرفته است. این امر از طریق  آنکه در جستجوی دستیابی به 

 قمدل سرآمد تعالی هستند محق تشکیل دهنده ایناز سه جزء که در ای مجموعه

 شود:می

دستیابی به ضروری بنیان ی که موکد اصول مفاهیم اساسی سرآمدی:

 باشند.می سرآمدی پایدار برای هر سازمان

برای تبدیل ها برای کمک به سازمان چارچوبی :EFQM یمدل سرآمد

 .( به حالت عملیRADARمفاهیم اساسی و منطق رادار )

که  ارزیابی پویا و ابزار مدیریتی نیرومند چارچوبی برای :RADARمنطق 

تیابی نماید، زمانی که سازمان برای دسمی ستونی برای حمایت از سازمان فراهم

ه آنها غلب شود و نیاز دارد تا برمی مواجههایی به تعالی و برتری پایدار با چالش

 نماید.

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

و ها تکیفی ها،کند که خودشان را با توجه به شاخصمی کمکزمینه ای، 
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توانند می قرار دهند. آنها و ارزیابی مورد مقایسه سرآمدهای سازمانهای دستاورد

برای توسعه یک فرهنگ سرآمدی، آوردن ثبات به شیوه مدیریتی را این اجزاء 

مورد استفاده  نوآوری و بهبود نتایج افزایشخوب، های خود، دستیابی به روش

 قرار دهند.

، و RADAR، با همراهی منطق EFQM یسرآمدمدل  درست ازبا استفاده 

 مدیریتی موردهای که همه روش نموداطمینان حاصل  توانمی ،مفاهیم اساسی

است که پیوسته در حال  و هدفمند منسجم یاستفاده توس  یک سازمان سیستم

 .شودمی باعث دستیابی به استراتژی مورد نظر سازمانرشد و بهبود است و 

و مفاهیم اساسی بر اساس  RADAR، منطق EFQM از مدل 2013 ویرایش

 .ستساخته شده افعلی و آینده سازمان های و برای مواجه با چالشتجربه ها سال

 

 یسرآمد یاساس میمفاه - 1 شکل
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اساسی برای دسترسی به  برای هر سازمانی مبنای ،مفاهیم اساسی سرآمدی

 فتوصیبرای هایی توان به عنوان پایهمی آنها را نماید.می را ترسیمسرآمدی پایدار 

یک فرهنگ سازمانی سرآمد مورد استفاده قرار داد. هم چنین به های شاخص

 روند.می به کارنیز عنوان یک زبان مشترک برای مدیریت ارشد 

 

 EFQMمدل سرآمدی  – 2 شکل

 

دهد که رواب  می اجازهرهبران سازمان  به مدیران و EFQM یمدل سرآمد

ن نها به آشود و نتایجی که آمی علت و معلولی بین آنچه که در سازمان آنها انجام

 امکان RADARاز منطق  استفادهبا هم چنین کنند را درک کنند. می دست پیدا

 شود.می سرآمدی در هر سازمانی ایجاد میزانانجام یک ارزیابی نیرومند از 
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 RADARمنطق  - 3 شکل

 

را برای پرسش در مورد چگونگی  ساختار یافتهیک رویکرد  RADARمنطق 

هی که مکانیزم امتیاز د این روش کند. هم چنینمی ایجادعملکرد یک سازمان را 

ا رشناخت و ارزیابی های دیگر طرح نیزدارد و  وجود EFQMجایزه سرآمدی  برای

ر هر دبهبود مدیریت و تغییر رهبری های تواند به پروژهمی کند ومی پشتیبانی

 سازمانی کمک کند.
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 سرآمدی سیااسمفاهیم 

 

 

 ایجاد ارزش برای مشتریان

ها، درک، پیش بینی و برآورده نمودن نیاز از طریقسرآمد های سازمان

ای بر ایجاد ارزش در حال تلاش به منظوردائما  ها،تصانتظارات و فر

 .هستند مشتریان خود
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 سرآمد: یابیم که سازمانمی در عمل در

 مشتریان موجود و مختلف مشتریان خود را اعم از های بخش

ا نتظارات مختلف آنهو به احتیاجات و ا شناسایی کرده بالقوه،

 د.کنمی رسیدگی

 پیشنهادی های ارزشرا به  بالقوه احتیاجات، انتظارات و  نیازها

 پایداری برای مشتریان فعلی و آینده خود تبدیلجذاب و 

 کند.می

 ایجاد و  خودبا مشتریان  ییی شفاف و روشنگفتگوهای روش

 .دکنمی بهینه

 د توسعه و بهبو با کهد کنمی برای ابداع و ایجاد ارزش، تلاش

برای  ی، خدمات و تجربیات مناسبنوآورانهمحصولات جدید و 

 .محقق شودمشتریان 

 های منابع، شایستگی و توانمندی خودافراد  شود کهمی مطمئن

 .در اختیار دارند 1تجارب مشتریانلازم را برای حداکثر کردن 

  خود را تحت نظر مستمر تجربیات و مشاهدات مشتریانبطور 

مناسبی به های نماید و نیز واکنشمی گیرد، آنها را مرورمی

 .دهندمی نشانها بازخوردهمه 

  مورد  موفقهای با نمونهاز طریق بهینه کاوی،  خود راعملکرد

برای بیشینه کردن ارزش را و نقاط قوت آنها  مقایسه قرار داده

 .دهندمی خود مورد استفاده قرار تولید شده برای مشتریان

                                                           
و احساساتی است که مشتری با مصرف کالا و یرا ها تجربههمه منظور از تجارب مشتریان، در واقع  1

و منظرور از حرداکثر آورد می از خدمات شرکت و نیز در برخورد با افراد شرکت به دست مندیبهره

 )مترجم(. کردن تجارب مشتریان، حداکثر کردن میزان خوشایندی آن برای مشتری است 
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 خلق یک آینده پایدار:

یق از طر محی  پیرامون خودسازمانهای سرآمد تاثیرات مثبتی را روی 

شرای  اجتماعی،  با آن همزمانگذارند، می خود عملکرد پیشرفت

 ودبهب نیز محیطی و اقتصادی جوامعی که با آنها سر و کار دارند را

 .دهندمی

 سرآمد: یابیم که سازمانمی در عمل در

 یک هدف اصلی که پایه و اساس  مرتب  کردنتعریف و  با

آنها  یسازمانو رفتار  اخلاق ها،ارزشماموریت،  ،اندازچشم

 سازد.می مطمئن برای خودای ، آیندهدهدمی شکیلترا 

 چگونگی ایجاد و  کلیدی خود را درک کردههای شایستگی

 .نمایدمی پیرامون خود را بررسیبرای جامعه  منفعت

  مفاهیم پایداری مطابق با برای رسیدن به اهداف خود

، زنجیره ارزش و طراحی فرآیند و تخصیص کلاناستراتژی 

 .ندکمی را یکپارچهرد نیاز منابع مو

 زمانی که با هماهنگ نمودن یک تضاد جدی  مواجه 

یک مرجع به عنوان  "منفعت، محی  و مردم"شوند، به می

 2کنند.می معتبر نگاه

                                                           
را دیگرر شویم که برخی می اغلح در دنیای واقعی، برای بدست آوردن برخی مزایا و منافع مجبور  2

 People, Planet and"که ترجمه عبارت  "مردم، محی  و منفعت"فدا کنیم. منظور از عبارت 

Profit" متعالی همرواره سرعی دارنرد همره منرابع و مروارد برا های باشد، این است که سازمانمی
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 که به هایی کند  تا در فعالیتمی تشویق را سهامداران خود

 کند مشارکت داشته باشند.می غنای جامعه کمک

  ماندن سازمان، منابع خودشدن و رقابتی به منظور رقابتی 

 دهد.می به صورت متمرکز بر اهداف بلند مدت تخصیصرا 

 کند و می سبد)پرتفوی( کالا و خدمات خود را طراحی

فعالانه با مسئولیت پذیری بالایی، سعی در مدیریت کل 

 دوره عمر محصول خود دارد.

 ه عمر رخ، چعملیاتتاثیر  گیریاندازهو  قادر به نشان دادن

 روی ایمنی و سلامتی عمومیخود های سرویس و محصول

 باشد.می و محی 

 استانداردهای اجتماعی، محیطی و در ارتقاء  فعالانه

 کوشند.می خود جامعه و زمینه کاریاقتصادی 

 

 

 توسعه توانایی سازمان

خل و دا مدیریت موثر تغییراترا با شان های تواناییسرآمد های سازمان

 د.دهنمی ی خود افزایشسازمان مرزهایخارج از 

 
                                                                                                                     

و دیردی کنند نمی کنند و برخی را فدای برخی دیگرمی ت را در تصمیم گیری هایشان لحاظاهمی

 )مترجم(. کل نگر و همه جانبه داشته باشند 
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 سرآمد: یابیم که سازمانمی در عمل در

  بالقوه و جاری و های برای درک ظرفیت راها فعالیتو عملکرد

برای دستیابی به اهداف  آنها که بهبود نقاطیشناسایی 

 .کنندمی تجزیه و تحلیل استراتژیک سازمان مورد نیاز است

 دهند، به منظور می توسعهرا  یزنجیره ارزش کارا و موثر

های ارزشتوانند به صورت مداوم می اطمینان از اینکه

 .ارائه نمایند به مشتریان وعده داده شده را پیشنهادی

  که به صورت مداوم در جستجوی دهند می را توسعهفرهنگی

  .گروهی در سراسر زنجیره ارزش باشد بهبود همکاری و کار

 ه منابع تکنولوژیکی، فیزیکی و مالیککنند می اطمینان حاصل 

 .در دسترس هستند برای پشتیبانی از توسعه سازمانی

 مشترک، پاسخگویی، اخلاقیات و فرهنگ اعتمادهای ارزش 

 .کنندمی خود ایجاد در سراسر زنجیره ارزش سازی را

 برای دستیابی به سود مشترک و خود نفعانذیو  با شرکا 

 و پشتیبانی گذاران مربوطه، حمایتسرمایه افزایش ارزش برای 

نزدیکی های همکاری از یکدیگر در تخصص، منابع و دانش

 دارند.

 بالقوه همکاری های برای شناسایی فرصت را یمناسبهای شبکه

 نبرای سرمایه گذارا افزودهافزایش توانایی و ارزش  به منظور

 .کنندمی خود ایجاد
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 کنترل قدرت ابداع و نوآوری

را از طریق  خود سرآمد ارزش افزوده و سطوح عملکردی هاسازمان

بهبود مستمر و نوآوری سیستماتیک بوسیله تحت کنترل در آوردن 

 .دهندمی افزایشخود،  و نوآوری قدرت ابداع

 سرآمد:های یابیم که سازمانمی در عمل در

  ز دانش امربوطه و استفاده  نفعانذیرویکردهایی برای تعامل با

 .کنندمی را ایجادها و نوآوریها آنها در تولید ایده

 های برای تشخیص فرصت را همکاری و یادگیریهای شبکه

 .کنندمی ریتیایجاد و مد بهبود، نوآوری و ابداع موجود برای

 تواند برای محصولات، فرآیندها، می که نوآوری را این مطلح

مورد  وکارهای کسحساختارهای سازمانی و مدلبازاریابی، 

 .کنندمی را به خوبی درک استفاده قرار گیرد

 نوآوری، بر اساس درک ایجاد برای را روشن و واضح یاهداف 

های که با منابع و رویه موجود در آنهای بازار و فرصت شرای 

 .گیرندمی در نظربرای خود  شوندمی مناسح پشتیبانی

 های برای تولید و اولویت بندی ایدهرا ختار یافته یک رویکرد سا

 .دهندمی مورد استفاده قرار خلاقانه

 و، نزدیک به واقعیت را آزمایش و اصلاح نمودههای اغلح ایده 

 تخصیص زمانی مناسحهای برای تحقق آنها در بازه لازم را منابع

 .دهندمی
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 زمانی که سود های بازه به حالت عینی و واقعیت دررا ها ایده

 .کنندمی تبدیل نمایدمی بدست آمده از آنها را حداکثر

 

 ری همراه با آرمان، کمال و القاءرهب

کنند و می سرآمد رهبرانی دارند که آینده را تجسمهای سازمان

به عنوان و خود  کنندمی به اتفاق افتادن آن در آینده کمک

 .برای سایر افراد سازمان هستند الگویی

 سرآمد رهبرانی دارند که:های یابیم که سازمانمی عمل دردر 

  فرهنگ مشارکت، مالکیت، توانمند سازی، بهبود و پاسخگویی را

 ن القاءاز طریق تجربیات، رفتارها و اقدامات خود ایجاد و به کارکنا

 کنند.می

 برای  به عنوان الگوییو  سازمان هستندهای نمونه بارز ارزش

ذیری اجتماعی و رفتار اخلاقی در داخل و تمامیت، مسئولیت پ

باعث افزایش شهرت خارج از سازمان هستند که از این طریق 

 .شوندمی سازمان

 رار بین اهداف استراتژیک و مسیر رسیدن به این اهداف ارتباط برق

ازمان افراد را برای دستیابی به اهداف، آرمان و ماموریت س کرده و

 کنند.می متحد
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 ت انعطاف پذیر هستند؛ آنها توانایی خود را برای گرفتن تصمیما

ر با دبه موقع بر اساس اطلاعات به موقع، دانش و تجربیات قبلی 

 دهند.می نشاننظر گرفتن تاثیرات بالقوه آنها 

 گویی یادگیری و پاسخ شان دروابسته به توانایی  آنها مزیت پایدار

 .باشدمی رسدمی سریع هنگامی که ضروری به نظر

  رسیدن به  برای جدیدهای و راهها تولید ایدهاز فرهنگی که

 .دهندمی را ارتقاء نوآوری و بهبود سازمانی پشتیبانی کند

  مینان از در مقابل عملکرد خود و اط ،و جامعه نفعانذیدر مقابل

 کنندمی با صداقت، مسئول و با اخلاق عملسازمان این که افراد 

 .باشندمی پاسخگو

 

 مدیریت همراه با چالاکی

 خود برای تشخیصهای سرآمد به طور گسترده به تواناییهای سازمان

 ند.و تهدیدها ایمان دارها و پاسخگویی کارا و موثر در مقابل فرصت

 سرآمد:های یابیم که سازمانمی در عمل در

 را برای تشخیص تغییرات موجود در محی  بیرونی هایی مکانیزم

ا ربالقوه برای آینده سازمان های فرصتدیل آنها به سازمان و تب

 دهند.می مورد استفاده قرار

 و ها خود را به ساختارهای سازمانی، پروژههای استراتژی

 ، تا از این که تغییرات موجودکنندمی تبدیلفرآیندهای هم تراز 
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تواند با سرعت مناسح در طی زنجیره ارزش اجرایی شوند می

 کنند.اطمینان حاصل 

 گیریاندازهعملکرد فرآیند و های معنی دار از شاخص یترکیب 

از طریق بررسی کارایی و اثربخشی را  به آنها نتایج مربوط

کمک آنها در حرکت به سمت اهداف نحوه فرآیندهای کلیدی و 

 دهند.می را توسعه استراتژیک

 رد استفاده وفرآیندهای خود را م یو قابلیت یاطلاعات عملکرد

 وبرای رسیدن به ابداع  را یمناسبهای دهند و ارزیابیمی قرار

 دهند.می قراراستفاده  مورد نوآوری و بهبود

 و تمرکز مند مدیریت کارا و موثر را از طریق مدیریت پروژه نظام

 .دهندمی ها انجامروی بهبود فرآیند

 دستیابی به اهداف  از ساختار سازمانی خود را برای پشتیبانی

 دهند.می شکلاستراتژیک 

 و ها چالاکی فرآیندها، پروژه در سهم تکنولوژی را برای بهبود

 دهند.می قرار ارزیابی و توسعهمورد سازمان 

 

 موفقیت از طریق استعداد افراد

 مندو فرهنگ توان برای افراد خود ارزش قائل شدههای سرآمد سازمان

 .کنندمی ایجاد یو سازمان فردیبرای دستیابی به اهداف  را سازی
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 سرآمد:های یابیم که سازمانمی در عمل در

 افراد که برای دستیابی بهو سطوح عملکرد ها صلاحیت ها،مهارت 

 یینرا تع رمان و ماموریت سازمان مورد نیازنداهداف استراتژیک، آ

 کنند.می

  ،توسعه و نگهداری استعدادهایطرحی کارا و موثر را برای جذب 

 کنند.می را ایجاد ی خودمورد نیاز برای رسیدن به نیازها

 کنند و افراد را برای می اهداف گروهی و شخصی را هماهنگ

بالقوه خود در قالح مشارکت واقعی های تشخیص تمامی پتانسیل

 کنند.می توانمند

  باشد برای می 7/  24از تعادل کار / زندگی سالم که در واقعیت

رسیدن به استانداردهای جدید انجام کارها و های افزایش راه

 کنند.می جهانی اطمینان حاصل

 و جوامع و بازارها برای خدمت به تنوع و گوناگونی افراد خود 

 .کنندمی توجهرسانی 

 افراد را برای اطمینان از پویایی و های و شایستگیها مهارت

 دهند.می در آینده بهبود و توسعه آنها استخدام

  سازمان محی  داخلی افراد خود را به عنوان سفیران و تصویر

 دهند.می مورد تشویق

 رسمیت ه افراد خود را به درگیر شدن در بهبود و نوآوری و ب

 کنند.می تحریک و تشویق خودهای و موفقیتها شناختن تلاش
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 بزار و از رویکردها و ا نیازهای ارتباطی افراد خود را درک نموده

 استفادهمناسبی برای نگهداری یک رابطه مناسح و دو طرفه 

 کنند.می

 

 حفظ نتایج برجسته

هر دو پاسخگوی های سرآمد نتایج برجسته و پایداری که سازمان

د را در باشمی و بلند مدت سهامداران خود مدت ای کوتاهدسته نیازه

 گیرند.می نظر

 سرآمد:های که سازمانیابیم می در عمل در

 سیبررو  توسعه بیشتربرای  خود را نیازها و انتظارات سهامداران 

ادن در پشتیبانی از آنها و هشدار دهای رویهایجاد استراتژی آنها و 

 .گیرندمی در نظرمقابله با هر گونه تغییری را 

  درک و شناخت نتایج کلیدی مورد نیاز برای دستیابی به حرکت

 را در نظر اهداف استراتژیک، آرمان و ماموریت سازمانبه سوی 

 .گیرندمی

 ایجاد یک برای مرور فرآیند،  را یک مجموعه متعادل از نتایج

کوتاه و بلند مدت و مدیریت کردن های حالت مروری از اولویت

 .دهندمی خود را مورد استفاده قرار انتظارات سهامداران کلیدی
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 برای دستیابی به یک  از آن را انیپشتیبهای استراتژی و رویه

و روشن ارتباطات علت و  شفافمجموعه نتایج دلخواه با تعیین 

 .دهندمی گسترش معلولی

 ها،براساس تشابهات عملکردی با دیگر سازمان خود را اهداف 

 خود بناسازمان و اهداف استراتژیک موجود در های قابلیت

 .کنندمی

  در آینده و  خودمجموعه نتایج بدست آمده برای بهبود عملکرد

ابی خود را مورد ارزی پایدار برای همه سهامدارانهای ایجاد مزیت

 .دهندمی قرار

 آینده و مدیریت های موثر برای درک طرحهای مکانیزم

 را مورد بررسی استراتژیک موثر و خطرات مالی و عملیاتی آنها

 .دهندمی قرار

  انمالی و غیر مالی در ارتباط با سهامدارهای فافیت گزارشاز ش 

 .کنندمی اطمینان حاصل ،خود

  برای تصمیم  را اطلاعات کافی و صحیح خوداز این که رهبران

 کنند.می در اختیار دارند اطمینان حاصل گیری به موقع
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 معیار

 

غیر تجویزی بر  چارچوبینشان داده شده در شکل بالا  EFQM یمدل سرآمد

هار چسازها و  از این معیارها مربوط به توانمند موردپنج  معیار است. 9اساس 

 ک سازماناین که یساز،  معیار توانمند باشند.می باقیمانده مربوط به نتایج مورد

 وششپخواهد آن کارها را انجام دهد را می دهد و چگونهمی چه کاری را انجام

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

ز استفاده ا سازها با شوند و توانمندمی سازها ایجاد نتایج بوسیله توانمند دهد.می

 کنند.می ایجاد شده از نتایج بهبود پیدا دبازخور

ه تاکید بر خاصیت دینامیکی و پویای مدل دارند، نشان دهندکه ها پیکان

به  ست کها سازها یادگیری، قدرت ابداع و نوآوری برای کمک به بهبود توانمند

 وند.شمی نوبه خود منجر به بهبود نتایج
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عنای ممعیار نشان داده شده در بالا تعاریف مشخصی دارند، که  9هر کدام از 

 دهد.می آن معیار را در سطح بالا توضیح

 معیارها بیشتر معانی آنها، هر معیار به وسیله تعدادی از زیربه منظور توسعه 

انجام  از چگونگی وهایی زیر معیارها اظهاراتی هستند که مثال شود.می پشتیبانی

باید  وهای سرآمد مشاهده نمود توان در سازمانمی کارها به صورت معمول را که

 دهد.می در رابطه با ارزیابی در نظر گرفته شوند را شرح

 کرذکدام از زیر معیارها مواردی برای راهنمایی بیشتر  نهایتا در زیر هر

کر شده سی که قبلا ذمستقیما به مفاهیم اساها بسیاری از این راهنمایی شوند.می

های یان مثالبآنها برای  الزامی نیست.ها استفاده از این راهنمایی بود ارتباط دارد.

 اند.هبیشتر برای کمک به تفسیر هر زیر معیار در نظر گرفته شد

 

 رهبری -1

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

 سدستره را ترسیم و قابل سرآمد رهبرانی دارند که آیندهای سازمان

ها اناخلاقیات و آرم ها،برای ارزشهایی آنها به عنوان مدلکنند، می

هستند  آنها افرادی انعطاف پذیر کنند.می انجام وظیفهها در همه زمان

ز به موقع برای اطمینان ا که سازمان را قادر به رسیدگی و واکنش

 کند.می موفقیت سازمان
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دهند و به می و اخلاقیات را توسعهها رهبران ماموریت، آرمان، ارزش (1-1

 کنند.می عملای وظیفههای عنوان مدل

بازبینی،  رهبران بهبود سیستم مدیریت و عملکرد سازمان را تعریف، (1-2

 کنند.می کنترل و استخراج

 کنند.می برقرار خارجی نیز رابطه نفعانذیرهبران با سهامداران و  (1-3

 قویتترا با افراد موجود در سازمان رهبران یک فرهنگ سرآمدی  (1-4

 کنند.می

ییر را به سازمان انعطاف پذیر و مدیریت تغاصول رهبران از اینکه  (1-5

 کنند.می دهند اطمینان حاصلمی انجام صورت موثر

 

 ا توسعهرو اخلاقیات ها رهبران ماموریت، آرمان، ارزش (1-1

 کنند.می عملای وظیفههای دهند و به عنوان مدلمی

 سرآمد:های به عنوان مثال رهبران در سازمان

 اساس  آینده را با تعریف و برقراری ارتباط با هدف اصلی که پایه و

 ماموریت، آرمان و رفتار مشارکتی ها،برای اخلاقیات، ارزش

 کنند.می حفظ باشد،می

 برای رفتار ای وظیفههای سازمانی و مدلهای قهرمان ارزش

ی اجتماعی و تمامیت سازمان هم در داخل و اخلاقی، پاسخگوی

باشند که باعث پیشرفت و توسعه می هم در خارج از سازمان

 باشند.می شهرت سازمان
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 ا تنظیم و برقراری ارتباط بین مسیر روشن و اهداف استراتژیک ر

ه دهند؛ آنها افراد خود را برای مشارکت و دستیابی بمی انجام

 کنند.می مان متحداهداف، آرمان و ماموریت ساز

 توسعه و پشتیبانی یک فرهنگ رهبری مشارکتی را برای سازمان 

 دهند.می را بهبود کنند و تاثیر رفتارهای رهبری شخصیمی

ن را رهبران بهبود سیستم مدیریت و عملکرد سازما (1-2

 کنند.می تعریف، بازبینی، کنترل و استخراج

 سرآمد:های به عنوان مثال رهبران در سازمان

  ر دیک مجموعه متعادل از نتایج را برای مرور و بازبینی پیشرفت

 کوتاه و بلند مدتهای فرآیندهای سازمان، فراهم ساختن اولویت

ا کلیدی خود ر نفعانذیو مدیریت کردن انتظارات و توقعات 

 دهند.می تعریف و مورد استفاده قرار

 دهند.می توسعهاساسی سازمان را درک و های قابلیت و توانایی 

  مجموعه نتایج بدست آمده برای بهبود عملکرد آینده و ایجاد

 قرار خود را مورد ارزیابی نفعانذیمزایای پایدار برای همه 

 دهند.می

 خود را بر اساس اطلاعات واقعی و قابل های تصمیم گیری

 دهند و همه اطلاعات و دانش موجود را برایمی اطمینان انجام

مرتب  های پیش بینی عملکرد فعالیتجاری و های تفسیر فعالیت

 دهند.می را مورد استفاده قرار
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 ریق خود را از ط نفعانذیاز اطمینان و رضایت  ییسطوح بالا

موجود در آینده و های موثر برای درک فرصتهای اتخاذ مکانیزم

مالی، عملیاتی و استراتژیک، های ریسک کارآمدمدیریت موثر و 

 ورند.آمی به دست

 

خارجی نیز رابطه  نفعانذیرهبران با سهامداران و  (1-3

 کنند.می برقرار

 سرآمد:های به عنوان مثال رهبران در سازمان

 را برای درک، رسیدگی و پاسخگویی به هایی رویکردها و رویه

 شان را موردکلیدی  نفعانذیانتظارات و احتیاجات مختلف 

 دهند.می استفاده قرار

 اخلاق و یک فرهنگ مشترک، مسئولیت پذیریهای ارزش ،

 کنند.می اعتماد را در سراسر زنجیره ارزش ایجاد

  ت شان به صورود و جامعه در مقابل عملکردهایخ نفعانذیبا

 را کنند و به آنها این اطمینانمی شفاف و مسئولیت پذیر برخورد

 صداقت عمل دهند که افرادشان اخلاقی، مسئولیت پذیر و بامی

 کنند.می

 نفعانذیمالی و غیر مالی در رابطه با های از شفافیت گزارش 

ات مربوطه با کمک از نهادهای حکومتی ذیرب  در رابطه با انتظار

 کنند.می آنها اطمینان حاصل
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 عی گسترده اجتماهای خود را برای شرکت در فعالیت نفعانذی

 کنند. می تشویق

 

در  با افراد موجودرهبران یک فرهنگ سرآمدی را  (1-4

 کنند.می سازمان تقویت

 سرآمد:های به عنوان مثال، رهبران در سازمان

  فرهنگی شامل مشارکت، مالکیت، توانمندسازی، بهبود و

اد را رفتارها و تجربیات افر ها،فعالیت مسئولیت پذیری را از طریق

 کنند.می ایجاد

 ریع یادگیری و پاسخگویی س توانایی ایجاد مزیت پایدار وابسته به

 باشد.می مدیران در هنگام ضرورت

 و اهداف خود ها افراد داخل سازمان را برای رسیدن به طرح

 کنند.می پشتیبانی

 و دستاوردهای سازمان را در زمان مناسح به رسمیتها تلاش 

 شناسند.می

 های و ایدهها روشکه تولید  دهندمی ارتقا پشتیبانی و را فرهنگی

 را برعهده دارد.دید برای بهبود سازمان ج

 کنندمی تقویتبرابر را تشویق و های فرصت. 
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مدیریت  وسازمان انعطاف پذیر اصول رهبران از اینکه  (1-5

 دهند اطمینان حاصلمی تغییر را به صورت موثر انجام

 کنند.می

 سرآمد:های به عنوان مثال رهبران در سازمان

  توانایی خود را در گرفتن تصمیمات به انعطاف پذیر هستند؛

خود با در  قبلی موقع بر اساس اطلاعات در دسترس و تجربیات

 دهند.می نظر گرفتن تاثیر بالقوه آنها نشان

 " ادل را به عنوان مراجعی برای برقراری تع "افراد، محی  و سود

 گیرند.می شوند در نظرمی هنگامی که با شرای  متضاد روبرو

  ه بروری ضمربوطه را برای ایجاد تغییرات  نفعانذیتمامی

های تضمین موفقیت پایدار سازمان در تصمیم گیری منظور

 کنند.می خود شریک

 رکز مدیریت موثر و کارآمد تغییر را از طریق مدیریت پروژه و تم

 دهند.می روی بهبود فرآیندها انجام

 های دهرا برای تولید و اولویت بندی ایمند رویکردی نظام

 دهند.می ابتکاری مورد استفاده قرار

 با احتمال اجرایی شدن بالاتر را آزمایش و اصلاحهای ایده 

زمانی های کنند و منابع لازم را برای عملی شدن آنها در بازهمی

 دهند.می مناسح تخصیص
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 استراتژی -2

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

بود وسیله بهه خود را ب اندازچشمسرآمد ماموریت و های سازمان

 ها،رویه ها،طرح کنند.می خود اجرایی نفعانذیاستراتژی متمرکز بر 

سعه استراتژی مورد نظر سازمان تواهداف و فرآیندها برای رسیدن به 

 یابند.می و گسترش

و محی   نفعانذیاستراتژی سازمان بر اساس درک نیازها و انتظارات  (2-1

 خارجی سازمان است.

 باشد.می نو عملکردهای داخل سازماها استراتژی بر اساس درک توانایی (2-2

 و توسعه دادهسانی رپشتیبانی در سازمان مرور، به روز های استراتژی و رویه( 2-3

 شوند.می

 و کنترل جرااهماهنگ سازی، پشتیبانی در سازمان های استراتژی و رویه( 2-4

 شوند.می
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ظارات استراتژی سازمان بر اساس درک نیازها و انت (2-1

 و محی  خارجی سازمان است. نفعانذی

 سرآمد:های به عنوان مثال سازمان

  ر و برای مرو ینقطه شروعنیازها و انتظارات مشتریان را به عنوان

ابل ی آمادگی در مقپشتیبانی آنها براهای توسعه استراتژی و رویه

 کنند.می آوریجمع شرای  احتمالی، 

 اقتصادی محلی و جهانی های بیرونی همچون شاخصهای شاخص

 شناسایی وگذارند را می سازمان اثر یو بازارهای موجود که رو

 کنند.می تحلیل

 را  شرای  حقوقی، سیاسی و قانونی مدت تغییر کوتاه و بلند اثرات

 د.ننمایمی درک و پیش بینی

 تغییرات محی  بیرونی سازمان را برای شناسایی هایی مکانیزم

ود خخود مورد استفاده قرار داده و این شرای  را به نفع سازمان 

 دهند.می تغییر
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ی داخل و عملکردهاها استراتژی بر اساس درک توانایی (2-2

 باشد.می سازمان

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 های قابلیتو ها روند عملکرد عملیاتی خود را برای درک ظرفیت

به  بالقوه و جاری خود و شناسایی بهبود مورد نیاز برای دستیابی

 کنند.می اهداف استراتژیک تجزیه و تحلیل

 های داده و اطلاعات موجود را در رابطه با ظرفیت و صلاحیت

ث اصلی شرکای بالقوه و موجود برای درک این که آنها چگونه باع

 ند، تجزیه و تحلیلشومی سازمانی خودهای بهبود ظرفیت

 کنند.می

 را روی  وکارکسحجدید های مدلو ها تاثیر بالقوه تکنولوژی

 کنند.می عملکرد سازمان مشخص

 با هدفقوت  عملکرد خود را با معیارهای مربوطه برای درک نقاط 

 مقایسه کنید.فعلی  شرای  بهبود
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 روزور، به پشتیبانی در سازمان مرهای استراتژی و رویه (2-3

 شوند.می و توسعه داده رسانی

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

  ی پشتیبانی از آن را برای دستیابهای و رویه شفافیک استراتژی

 نمایند.می سازمان ایجاد اندازچشمبه ماموریت و 

  طراحی فرآیند، زنجیره ارزش و استراتژی اصلی خود را مفاهیم

 صبرای رسیدن به اهداف خود تخصیادغام نموده و منابع لازم را 

 دهند.می

  نتایج کلیدی مورد نیاز را برای دستیابی به ماموریت خود و

اسایی و شنو اهداف استراتژیک  اندازچشمارزیابی فرآیند به سوی 

 کنند.می درک

 موثر برای مدیریت خطرهای استراتژیک های اتخاذ مکانیزم

 دهند.می را انجام از پیش تعیین شدههای مشخص از طریق طرح

 و این که چگونهکنند می درک را کلیدی خودهای شایستگی 

به جامعه تر مشترک را برای مزیت گستردههای توانند ارزشمی

 کار برند.
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هنگ هماپشتیبانی در سازمان های استراتژی و رویه (2-4

 شوند.می و کنترل سازی، اجرا

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 و ها پروژهخود را به صورت ساختارهای سازمانی، های استراتژی

توانند با می فرآیندهای هم تراز برای اطمینان از این که تغییرات

 سرعت مناسح در سراسر زنجیره ارزش اجرایی شوند تغییر

 دهند.می

 بالقوه و های اهداف خود را بر اساس مقایسه عملکرد، توانایی

 کنند.می یک خود ایجادجاری و اهداف استراتژ

  ز ااز این که منابع تکنولوژیکی، فیزیکی و مالی برای پشتیبانی

 کنند.می بهبود سازمان در دسترس هستند اطمینان حاصل

 وب پشتیبانی را برای دستیابی به نتایج مطلهای استراتژی و رویه

که ارتباطات علی و معلولی آنها مشخص باشد را به صورت 

 .دهندمی گسترشسیستماتیک 

 روشن و واضح را برای نوآوری بر اساس درک های اهداف و آرمان

که توس  منابع مناسح  موجود در آنهای شرای  بازار و فرصت

 شوند قرار دهید.می پشتیبانی

 مرتب  با  نفعانذیپشتیبانی سازمان با های بین استراتژی و رویه

 کنند.می سازمان ارتباط برقرار
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 افراد -3

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

و  خود ارزش قائل هستند )کارکنان(سرآمد برای افرادهای سازمان

کنند که برای رسیدن به اهداف شخصی و می فرهنگی را ایجاد

دهند و باعث می افراد خود را بهبودهای توانایی سازمانی مفید باشد.

، پاداش از برقراری ارتباط شوند.می ارتقای عدالت و برابری در سازمان

 و شناخت افراد از طریقی که باعث انگیزش آنها برای استفاده از

شوند می ن به سود و درآمد سازمانبرای رسید شانو دانش ها مهارت

 دهند.می به خوبی مورد استفاده قرار

 .برای استراتژی سازمان هستند پشتیبانهای افراد جزء طرح (3-1

 شوند.می افراد و نیروی انسانی بهبود دادههای دانش و توانمندی (3-2

 تراز و صاحح قدرت و اختیار هستند. افراد در سازمان، هم (3-3

 ر ارتباط هستند.به صورت کارا و موثر با یکدیگر دافراد در سراسر سازمان  (3-4

)روحیه کاری  آنهاشوند و از می افراد در داخل سازمان به رسمیت شناخته (3-5

 ش تعلقآید و برای قدردانی از کارهایشان به آنها پادامی مراقبت به عمل شان(

 گیرد.می
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ازمان سپشتیبانی برای استراتژی های افراد جزء طرح (3-1

 هستند

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

  تعریفی واضح و مشخص از سطوح عملکرد نیروی انسانی که برای

باشند را تعریف می اهداف استراتژیک سازمان مورد نیازرسیدن به 

 کنند.می و مشخص

 تار مرتب  با نیروی انسانی سازمان را با ساخهای و برنامهها طرح

ر ارتباط جدید که دهای متدلوژیسازمانی، فرآیندهای کلیدی و 

 دهند.می باشد را در یک راستا قرارمی شانبا استراتژی سازمانی 

  سازمانی خود را برای پشتیبانی از دستیابی به اهداف ساختار

 دهند.می استراتژیک به سرعت وفق

 و ها کارکنان و نمایندگان آنها را به منظور بهبود و بازبینی طرح

دخیل کرده ها در تصمیم گیری مرتب  با نیروی انسانیهای رویه

 کنند.می خلاقانه و مناسح را انتخابهای و راه حل

 ،مرتب  با جایگزینی نیروی های توسعه شغلی و طرح استخدام

وسیله ه بها نمایند که این طرحمی انسانی جدید را مدیریت

مناسح برای اطمینان از رعایت انصاف و های فرآیندها و رویه

 شوند.می برابر پشتیبانیهای فرصت

 شود به می گرفتهکه از کارشان هایی دبازخور افراد را به وسیله

مربوط به نیروی های و رویهها مختلف برای طرحهای روشوسیله 

 دهند.می انسانی مورد ارزیابی قرار
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 هبود دادهبافراد و نیروی انسانی های دانش و توانمندی (3-2

 شوند.می

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 افراد را که برای رسیدن های سطوح عملکرد، صلاحیت و مهارت

ی سازمان ضرور اندازچشمبه اهداف استراتژیک، ماموریت و 

 کنند.می هستند را مشخص و تعریف

 بهبود و حفظ استعدادهای کارا و موثر را برای جذب، های طرح

 مورد نیاز را برای رسیدن به نیازهای خود مورد استفاده قرار

 دهند.می

  کنند.می انسانی خود را ارزیابیبهبود تعهد و عملکرد نیروی 

 را نیروی انسانی خود را برای اطمینان از کاهای صلاحیت و مهارت

 دهند.می بودن آنها در آینده توسعه

 رای از این که نیروی انسانی خود صلاحیت و منابع مورد نیاز را ب

 کنند.می مشارکت حداکثری در اختیار دارند، اطمینان حاصل
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ختیار تراز و صاحح قدرت و ا افراد در سازمان، هم (3-3

 هستند.

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

  اهداف شخصی و سازمانی را مشخص کرده و نیروی انسانی را

 دبرای استفاده از حداکثر نیروی خود در قالح کار تیمی توانمن

 کنند.می

 را خلاقانه در آنها نوآوری و کارهایهستند که هایی به دنبال راه 

 ،اریابی، ساختارهای سازمانی، بازوکارهای کسحتوان برای مدلمی

 محصولات و فرآیندها به کار برد.

 کنند و از می فرهنگ ابتکار و خلاقیت را در سرتاسر سازمان ایجاد

این که نیروی انسانی خود دارای تفکری خلاق بوده و توانایی 

 را دارند اطمینان حاصلپاسخگویی سریع به تغییرات مواجه شده 

 کنند.می

  تشویقدر جامعه افراد خود را که به عنوان سفیران سازمان 

 کنند.می

 شدن جامعهتر کمک به گستردهکه هایی مشارکت در فعالیت 

 دهند.می ند را در اولویت قرارکمی
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ر با یکدیگر افراد در سراسر سازمان به صورت کارا و موث (3-4

 در ارتباط هستند.

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

  نیازهای ارتباطی نیروی انسانی خود را درک کرده و از

 و ابزارهای مناسبی جهت حفظ این رابطه استفادهها استراتژی

 کنند.می

  بین مسیرهای روشن و تمرکز روی رسیدن به اهداف استراتژیک

های اییتوانند توانمی برای اطمینان از این که نیروی انسانی خود

 دهند ارتباط برقراررا در پیشبرد اهداف سازمان نشان خود 

 کنند.می

 تسهیم اطلاعات، دانش و تجربیات خوب در داخل سازمان را برای 

ق دستیابی به ارتباط موثر در طول سازمان را همواره مورد تشوی

 دهند.می قرار

 فرهنگی که به دنبال بهبود و توسعه پیوسته همکاری و کار 

 دهند.می باشند را توسعهمی شزهی در سرتاسر زنجیره ارگرو
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شوند و می افراد در داخل سازمان به رسمیت شناخته (3-5

شان آید و برای قدردانی از کارهایمی مراقبت به عمل آنها از

 گیرد.می به آنها پاداش تعلق

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 ه مزایا و موارد مرتب  با اشتغال نیروی انسانی را ب ها،پاداش

 دهند.می شفاف نشانهای صورت فرآیندها و استراتژی

 افراد را برای درگیر شدن در بهبود و نوآوری سازمان و تشخیص 

 و نتایج بدست آمده حاصل از کار خود را تحریکها تلاش

 کنند.می

  است را برقرار 24/7تعادل بین زندگی/کار را که در واقعیت 

جدید و نزدیک به استانداردهای های کنند و به دنبال راهمی

 جهانی در رابطه با کار کردن نیروی انسانی خود هستند.

 ءکاری ارتقاهای فرهنگ مراقبت و پشتیبانی را بین افراد و گروه 

 دهند.می

 افراد، جوامع و بازارهایی که به آنها خدمت رسانی تنوع به 

 گذارند.می اره احترامکنند همومی
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 و منابعها شراکت -4

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

را  های سرآمد، منابع داخلی، تامین کنندگان و شرکای خارجیسازمان

 یتبه منظور پشتیبانی از فرآیندها، استراتژی و عملکرد موثر مدیر

 آنها از این که به طور موثر تاثیرات اجتماعی و زیست کنند.می

 کنند.می اطمینان حاصل مد نظر دارندمحیطی خود را 

 کنند.می یریتشرکا و تامین کنندگان را برای دستیابی به سود پایدار مد (4-1

 کنند.می منابع مالی را جهت دستیابی به موفقیت پایدار مدیریت (4-2

 دار مدیریتتجهیزات، مواد و منابع طبیعی را به صورت پای ها،ساختمان (4-3

 کنند.می

سازمان های یابی به استراتژیتتکنولوژی را به منظور پشتیبانی از دس (4-4

 کنند.می مدیریت

 کارا و موثر و ایجادهای اطلاعات و دانش را برای پشتیبانی از تصمیم گیری (4-5

 کنند.می یک سازمان کارا مدیریت
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ود پایدار سشرکا و تامین کنندگان را برای دستیابی به  (4-1

 کنند.می مدیریت

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 مختلف را در راستای استراتژی های شرکا و تامین کنندگان بخش

مناسح برای کار گروهی های سازمانی و اتخاذ فرآیند و رویه

 دهند.می موثرتر قرار

 ماد و پایدار را با تامین کنندگان و شرکا را بر اساس اعتای رابطه

 .کنندمی ایجاداحترام متقابل 

  از این که شرکا و تامین کنندگان شما در راستای استراتژی و

 کنند.می دارند اطمینان حاصلمی سازمانی گام برهای ارزش

 مناسح را برای این که آنها را قادر به شناسایی های شبکه

های بالقوه همکاری به منظور افزایش توانایی و قابلیت هایفرصت

 ید.را ایجاد کن نفعانذیآنها برای تولید ارزش اضافی برای 

  نفعانذیبا شرکای خود برای دستیابی به سود مشترک برای 

خود و حمایت از یکدیگر با توجه به منابع، دانش و تخصص 

 نمایند.می موجود همکاری
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 ار مدیریتمنابع مالی را جهت دستیابی به موفقیت پاید (4-2

 کنند.می

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 مالی را برای پشتیبانی از های و استراتژیها فرآیندها، رویه

ن استراتژی کلی سازمان و اطمینان از انعطاف پذیری مالی سازما

 دهند.می مورد استفاده قرار

  ،گزارش دهی، کنترل و طراحی مالی را برایفرآیندهای بازبینی 

 دهند.می استفاده بهینه از منابع انجام

 دهند به جای می تخصیص منابع را برای نیازهای بلند مدت انجام

 این که فق  روی به دست آوردن سود در کوتاه مدت برنامه ریزی

 شود که در محی  رقابتی امروز باقیمی کنند که این کار باعث

 بمانند.

 فرآیندهای نظارتی مالی را که مناسح با همه سطوح سازمان 

 دهند.می باشند را مورد استفاده قرارمی

 دو جزء  سرمایه گذاری و کاهش سرمایه گذاری را که هر

شوند را با می ملموس و غیر ملموس سازمان محسوبهای دارایی

و  توجه به اثرات اجتماعی و زیست محیطی بلند مدت آنها ارزیابی

 انتخاب نمایید.
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ا به تجهیزات، مواد و منابع طبیعی ر ها،ساختمان (4-3

 کنند.می صورت پایدار مدیریت

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 برای مدیریت کردن هایی و استراتژیها فرآیندها، رویه

مالی و های تجهیزات و مواد از طریقی که جنبه ها،ساختمان

 ردنبال داشته باشد را مورد استفاده قرامحیطی پایداری را به 

 دهند.می

  استفاده و مدیریت موثر درباره امنیت فیزیکی و چرخه عمر

تجهیزات و  ها،ملموس سازمان که شامل ساختمانهای دارایی

 کنند.می شوند را بهینهمی مواد

 خود، خدمات و چرخه عمر محصول را روی های تاثیر فعالیت

 کنند.می و بهینه گیریاندازهعمومی  محی ، امنیت و سلامت

  تاثیرات محلی و جهانی خود را که شامل تعیین اهداف چالش

 حداقلز استانداردهای قانونی مورد نیاز، بیش احتی برانگیز 

 کنند.می

  استانداردهای محیطی، اقتصادی و اجتماعی مربوط به سازمان

 دهند.می خود را افزایش
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ه بیابی تظور پشتیبانی از دستکنولوژی را به من (4-4

 کنند.می سازمان مدیریتهای استراتژی

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 کلی سازمان پشتیبانیهای نوعی از تکنولوژی که از استراتژی 

 کنند.می کنند را مدیریتمی

 ها، نمونه تکنولوژی مورد استفاده را برای افزایش چالاکی فرآیند

 دهند.می ارزیابی و توسعه و سازمانها پروژه

 جدید های مرتب  را در توسعه و بکارگیری تکنولوژی نفعانذی

 نمایند.می برای حداکثر کردن سود بدست آمده درگیر

 وی رنوظهور و جایگزین را با توجه به تاثیرات آنها های تکنولوژی

 عملکرد، قابلیت و محی  سازمان شناسایی و مورد ارزیابی قرار

 دهند.می

 کنند می که از فرهنگ ابتکار و خلاقیت پشتیبانیهایی تکنولوژی

 دهند.می را مورد استفاده قرار
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 اطلاعات و دانش را برای پشتیبانی از تصمیم (4-5

 کارا و موثر و ایجاد یک سازمان کارا مدیریتهای گیری

 کنند.می

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 د کافی برای پشتیبانی از رهبران خو از این که اطلاعات دقیق و

به موقع در اختیار آنها قرار گرفته است های در تصمیم گیری

 کنند.می اطمینان حاصل

 موجود در سازمان را به اطلاعات و در صورت لزوم به های داده

 کنند تا این که به صورت موثرتر مورد استفادهمی دانش تبدیل

 قرار گیرد.

  ز دانش امربوطه و استفاده  نفعانذیرویکردی را برای تعامل با

 کنند.می آنها برای تولید ایده و اختراع اتخاذ

  دسترسی به اطلاعات و دانش مرتب  با نیروی انسانی خود و

ت امنیت و مالکیکنند ضمن این که می کاربران بیرونی را فراهم

 شوند.می سازمان حفظهای معنوی دارایی

 های همکاری و یادگیری را برای شناسایی فرصتهای شبکه

 نمایند.می بهبود، ابتکار و خلاقیت ایجاد و مدیریت

 زمانی های کنند تا بتوانند در بازهمی را به واقعیت تبدیلها ایده

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

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

سرآمد محصولات و خدمات خود را برای تولید ارزش های سازمان

 سعهخود طراحی، مدیریت و تو نفعانذیافزوده برای مشتریان و 

 دهند.می

 طراحی و مدیریت نفعانذیفرآیندها برای بهینه کردن ارزش برای  (5-1

 شوند.می

 دادهه محصولات و خدمات برای خلق ارزش بهینه برای مشتریان توسع (5-2

 شوند.می

 شوند.می و عرضهیافته محصولات و خدمات به طور موثری ارتقا  (5-3

 شوند.می محصولات و خدمات تولید، تحویل و مدیریت (5-4

 شوند.می رواب  با مشتریان مدیریت و ارتقا داده (5-5
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 نفعانذیفرآیندها برای بهینه کردن ارزش برای  (5-1

 شوند.می طراحی و مدیریت

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 ی چارچوبی از فرآیندهای کلیدی را برای اجرای استراتژی سازمان

 دهند.می مورد استفاده قرار

 ه فرآیندهایی که فراتر از مرزهای سازمان هستند را گسترش  داد

 کنند.می و آنها را مدیریت

 ه، از این که صاحبان فرآیندها نقش و مسئولیت خود را در توسع

 کنند اطمینان حاصلمی نگهداری و توسعه فرآیندها درک

 کنند.می

 عملکرد فرآیندها و پیامدهای های ترکیبی معنی دار از شاخص

کارآمدی و اثربخشی فرآیندهای کلیدی برای مرتب  با آنها که 

 دهند.می سازد توسعهمی رسیدن به اهداف استراتژیک را ممکن

 ر فرآیندهای جاری دهای عملکرد و قابلیتکه مرتب  با هایی داده

مناسح برای رسیدن به بهبود، های سازمان و همچنین محک

 دهند.می خلاقیت و نوآوری را مورد استفاده قرار
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 محصولات و خدمات برای خلق ارزش بهینه برای (5-2

 شوند.می مشتریان توسعه داده

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

  ه کتلاش خود را برای ایجاد ابتکار و نوآوری برای مشتریان خود

جربیات، شود که باعث ایجاد تمی شان نفعانذیشامل خود آنها و 

 دهند.می شوند را انجاممی خدمات و ابتکارات جدید

  از تحقیقات بازار، ارزیابی مشتریان و دیگر بازخوردها برای

ارتقاء محصول و خدمات خود بهبود با هدف رسیدگی و شناسایی 

 دهند.می را مورد استفاده قرار

 را  سهم خود در رابطه با تغییر نیازهای موجود و بالقوه مشتریان

 دهند.می توسعه

 چرخه عمر محصول را از های محصول، خدمات و تمام قسمت

 کنند.می طریقی موثر مدیریت
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 داده ضهمحصولات و خدمات به طور موثری ارتقا و عر (5-3

 شوند.می

 سرآمد:های به عنوان مثال سازمان

 به  نیازها و انتظارات مشتریان بالقوه و موجود خود را شناخته و

 کنند.می آنها رسیدگی

 ایدار وارزش پ احتیاجات و انتظارات موجود و بالقوه را به مقادیر با 

 کنند.می تبدیل جذاب برای مشتریان بالقوه و موجود خود

  اط را با تعریف مقادیر با ارزش برای خود، نق وکارکسحمدل

مشتریانی که به عنوان هدف های فروش منحصر به فرد، گروه

 کنند.می توزیع اجراییهای شوند و کانالمی شناخته

 بازاری را با ارتقاء دادن محصولات و خدمات خودهای استراتژی 

 هند.دمی باشد توسعهمی که مطابق خواست مشتریان هدف

 

 

 

 

 

 

 



 

. 

59 EFQM Excellence Model 2013 

 شوند.می محصولات و خدمات تولید، تحویل و مدیریت (5-4

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

 ر محصولات و خدمات را برای دیدن نیازها و انتظارات مشتریان د

 دهند.می رابطه با مقادیر ارزشی پیشنهادی تولید و تحویل

  ا این که آنهیک زنجیره ارزشی کارا و موثر را برای اطمینان از

 کنند توسعه ومی حتما محصول با ارزش قول داده شده را تولید

 دهند.می بهبود

  از این که نیروی انسانی خود دارای منابع و صلاحیت و

لازم برای حداکثر کردن نیازهای مشتریان در های توانمندی

 کنند.می اختیار دارند اطمینان حاصل

  که شامل عمرشان محصولات و خدمات را در سراسر چرخه

ا روی با در نظر گرفتن تاثیرات آنهآنها استفاده مناسح و بازیافت 

 شوند را مدیریتمی بهداشت عمومی، ایمنی و محی  زیست

 کنند.می

 مرتب  با خود سنجیده و ازهای عملکرد خود را با توجه به محک 

 ش تولیدیزآنها به منظور حداکثر کردن ارهای و تواناییها فرصت

 کنند.می برای مشتریان استفاده
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 شوند.می رواب  با مشتریان مدیریت و ارتقا داده (5-5

 سرآمد:های به عنوان مثال، سازمان

  های استراتژی سازمانی، فرآیندها و رویهمشتریان را در رابطه با

 مختلفی تقسیمهای اقتباسی برای مدیریت موثر ارتباطی به بخش

 کنند.می

  مدت روزانه گرفته تا بلندنیازهای نیازهای مشتریان را از 

 بینند.می

 کنند.می بر اساس شفافیت با مشتریان خود بنارا پایدار ای رابطه 

  مشاهدات و تجربیات را برای دانستن این که آیا محصولات در

مشتریان هستند یا نه را دائما کنترل و های راستای درخواست

 کنند.می بازبینی

 خود در رابطه با های ز این که مشتریان پیرامون مسئولیتا

کنند اطمینان می استفاده از محصولات و خدمات واضح عمل

 کنند.می حاصل

 

 

 



 

. 

61 EFQM Excellence Model 2013 

 نتایج مشتری -6

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

 که احتیاجات و انتظاراتای نتایج برجستهبه سرآمد های سازمان

 کنند.می حفظ آنها را پیدا کرده و، دست کندمی را برآوردهمشتریان 

 سرآمد:های یابیم که سازمانمی در عمل در

 را  گیریاندازهعملکرد مرتب  و قابل های از شاخصای مجموعه

پشتیبانی بر های برای معین کردن نحوه آرایش استراتژی و رویه

 دهند.می اساس انتظارات و نیازهای مشتریان مورد استفاده قرار

  واضح و روشن را برای نتایج کلیدی مشتری بر اساس اهداف

 ود قرارنیازها و انتظارات مشتریان در رابطه با استراتژی انتخابی خ

 دهند.می

 های نتایج را بر اساس درک نیازها، انتظارات و تجربیات گروه

 کنند.می مشخصی از مشتریان تقسیم بندی

 به  ستند را حداقلآن دسته از نتایج مشتریان که پایدار و مثبت ه

 دهند.می مدت سه سال نشان

 دلایل اساسی و نتایج بدست آمده از مشاهده روندهای موجود در 

های سازمان و همچنین تاثیراتی که این نتایج روی شاخص

ضح گذارند را به صورت وامی عملکرد و انتظارات مد نظر مشتریان

 کنند.می و شفاف درک
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 از عملکرد علی و معلولی های بطهخود از راهای بر اساس یافته

 اطمینان کامل دارند.در آینده  شان

 کلیدی در رابطه با مشتریان خود را با  چگونگی مقایسه نتایج

مرتب  به عنوان هدف های مشابه و استفاده از دادههای سازمان

 کنند.می خود را درک

 

 مشاهدات و دریافت ها (6-1

 این قسمت را باشد.می سازمان این قسمت بیانگر مشاهدات مشتری از

های توان از بعضی منابع موجود در سازمان از قبیل تحقیقات موجود، گروهمی

ز ا موجود، شکایات و تقدیرات موجود در سازمان بدست آورد.های متمرکز، نرخ

 توان برای دستیابی به درک واضح و روشنی ازها میاین مشاهدات و دریافت

ز ایج حاصل مشتریان درباره استقرار و نتاهای تفاده از دیدگاهکارایی سازمان با اس

 استراتژی سازمان در مقابل مشتریان خود بدست آورد.

 توانند شامل موارد زیر باشند:می این مشاهدات

 تصویر و شهرت سازمان 

 ارزش خدمات و محصول موجود 

 تحویل خدمات و محصول موجود 

  مشتریانپشتیبانی، ارتباط و ارائه خدمات به 

 تعهد و وفاداری مشتری 
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 عملکردهای شاخص (6-2

، مقادیری در داخل سازمان هستند که توس  سازمان به منظور کنترلها این

نها درک، پیش بینی و بهبود عملکرد سازمان و همچنین برای پیش بینی تاثیر آ

این  دهند.می روی مشاهدات و ادراکات مشتریان خود مورد استفاده قرار

 وپشتیبانی های باید یک دید و درک واضحی از تاثیر فرآیندها، رویهها شاخص

 استراتژی در رابطه با مشتریان سازمان شامل شوند.

رند گیعملکرد مورد استفاده قرار های توانند به عنوان شاخصمی مقادیری که

 عبارتند از:

 تحویل محصول و خدمات موجود 

  رسانی در رابطه با مشتریانپشتیبانی، ارتباط و خدمت 

 رسیدگی به شکایات 

  درگیر کردن مشتریان و شرکاء در طراحی محصولات، فرآیندها و

 غیره.
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 نابع انسانینتایج م -7

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

ات که فراتر از نیازها و انتظارای سرآمد نتایج برجستههای سازمان

 کنند.می و حفظ آوردهبه دست نیروی انسانی خود هست را 

 سرآمد:های یابیم که سازمانمی در عمل، در

 از ای عملکرد مرتب  و مجموعههای از شاخصای مجموعه

های آرایش موفق استراتژی خود و رویهمشاهدات را برای تعیین 

 پشتیبانی بر اساس احتیاجات و انتظارات نیروی انسانی خود را

 دهند.می مورد استفاده قرار

 اف روشن و واضح را برای نتایج کلیدی نیروی انسانی بر اهد

 یژاساس نیازها و احتیاجات نیروی انسانی خود در راستای استرات

 کنند.می انتخابی خود انتخاب

 ه نتایج را برای درک تجارب، نیازها، احتیاجات و انتظارات گرو

 کنند.می خاصی از نیروی انسانی را در سازمان خود بخش بندی

  ال س 3برای حداقل  مثبت در رابطه با نیروی انسانی خود رانتایج

 دهند.می نشان

 در سازمان و تاثیر آن روی دیگر ها ه وجود آمدن رویهعلل ب

عملکرد و نتایج مرتب  با آنها را به وضوح مورد های شاخص

 دهند.می بررسی قرار
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  و  از عملکردبر اساس درک خود از رواب  علی و معلولی موجود

 اطمینان کامل دارند.نتایج خود در آینده 

  چگونگی مقایسه نتایج کلیدی نیروی انسانی خود را با

ه برای رسیدن بها کنند، و از این دادهمی مشابه درکهای سازمان

 کنند.می اهداف خود استفاده

  

 مشاهدات و دریافت ها (7-1

 این قسمت را باشد.می از سازمان کارکناناین قسمت بیانگر مشاهدات 

های توان از بعضی منابع موجود در سازمان از قبیل تحقیقات موجود، گروهمی

ن از ای بدست آورد.مند نظامهای مذاکرات و ارزیابیموجود، های متمرکز، نرخ

ایی توان برای دستیابی به درک واضح و روشنی از کارها میمشاهدات و دریافت

از  درباره استقرار و نتایج حاصل کارکنانی هاسازمان با استفاده از دیدگاه

 خود بدست آورد. کارکناناستراتژی سازمان در مقابل 

 توانند شامل موارد زیر باشند:می این مشاهدات

 تعهد، درگیری و رضایت بخشی 

 سازی و انگیزه دادن توانمند 

 مدیریت و رهبری 

 مدیریت عملکرد و شایستگی 

 آموزش و توسعه شغلی 

  موثرارتباطات 

 شرای  کاری 



 

. 

  2013، سال EFQMمدل سرآمدی  66

 عملکردهای شاخص (7-2

، اینها مقادیری در داخل سازمان هستند که توس  سازمان به منظور کنترل

نها درک، پیش بینی و بهبود عملکرد سازمان و همچنین برای پیش بینی تاثیر آ

. این گیرندمی روی مشاهدات و ادراکات مشتریان خود مورد استفاده قرار

 وپشتیبانی های ید و درک واضحی از تاثیر فرآیندها، رویهباید یک دها شاخص

 سازمان شامل شوند.را استراتژی در رابطه با مشتریان 

گیرند عملکرد مورد استفاده قرار بهای توانند به عنوان شاخصمی مقادیری که

 عبارتند از:

 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 

ات که فراتر از نیازها و انتظارای سرآمد نتایج برجستههای سازمان

 .نمایندمی و حفظ کسح نمودهرا  استخود در جامعه  نفعانذی

 سرآمد:های یابیم که سازمانمی در عمل، در

 از ای عملکرد مرتب  و مجموعههای از شاخصای مجموعه

های مشاهدات را برای تعیین آرایش موفق استراتژی خود و رویه

خارجی مرتب   نفعانذیپشتیبانی بر اساس احتیاجات و انتظارات 

 دهند.می با خود را مورد استفاده قرار

 ها تایج کلیدی جامعه بر اساس نیازاهداف روشن و واضح را برای ن

تژی مرتب  با خود را در راستای استرا نفعانذیو احتیاجات 

 کنند.می انتخابی انتخاب

  نفعانذینتایج را برای درک تجارب، نیازها، احتیاجات و انتظارات 

 کنند.می خود را در سازمان بخش بندی

  سال نشان 3نتایج مثبت در رابطه با جامعه خود را برای حداقل 

 دهند.می

 ی وجود آمدن روند مشاهده شده در سازمان و تاثیر آن روه علل ب

د عملکرد و نتایج مرتب  با آنها را به وضوح مورهای دیگر شاخص

 دهند.می بررسی قرار
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  از عملکرد و بر اساس درک خود از رواب  علی و معلولی موجود

 اطمینان کامل دارند.نتایج خود در آینده 

 مشابه های خود را با سازمان جامعهی مقایسه نتایج کلیدی چگونگ

برای رسیدن به اهداف خود ها کنند، و از این دادهمی درک

 کنند.می استفاده

 مشاهدات و دریافت ها (8-1

توان می این قسمت را باشد.می از سازمان جامعهاین قسمت بیانگر مشاهدات 

، مقالات چاپ شده ها،گزارشاز بعضی منابع موجود از قبیل تحقیقات موجود، 

 بدستمردم و منابع دولتی های غیردولتی، نمایندههای جلسات عمومی، سازمان

روشنی  توان برای دستیابی به درک واضح وها میآورد. از این مشاهدات و دریافت

از  ایج حاصلدرباره استقرار و نت جامعههای از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

 خود بدست آورد. جامعهاستراتژی سازمان در مقابل 

 توانند شامل موارد زیر باشند:می این مشاهدات

 تاثیرات زیست محیطی 

 تصویر و شهرت سازمان 

 تاثیرات اجتماعی 

 تاثیرات محل کار 

 پوشش رسانه ای 
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 عملکردهای شاخص (8-2

، اینها مقادیری در داخل سازمان هستند که توس  سازمان به منظور کنترل

نها درک، پیش بینی و بهبود عملکرد سازمان و همچنین برای پیش بینی تاثیر آ

دهند. این می خود مورد استفاده قرار جوامع مرتب  باروی مشاهدات و ادراکات 

 وپشتیبانی های فرآیندها، رویهباید یک دید و درک واضحی از تاثیر ها شاخص

ازمان سجوامع مرتب  با در رابطه با  محیطی و اجتماعیهای و استراتژی استراتژی

 شامل شوند. را

گیرند عملکرد مورد استفاده قرار بهای توانند به عنوان شاخصمی مقادیری که

 عبارتند از:

 اجتماعی، اقتصادی و زیست محیطیهای فعالیت 

 ت موجودپیروی از مقررا 

 عملکرد در رابطه با ایمنی و سلامتی 

 مسئولیت در رابطه با منابع و عملکرد موجود 

 

 

 

 



 

. 

  2013، سال EFQMمدل سرآمدی  70

 وکارکسبحاصل از نتایج  -9

 EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

ت فراتر از نیازها و انتظارا یسرآمد نتایج برجسته ایهای سازمان

 کنند.می و حفظ ، کسح نمودهوکارکسحدر محی   نفعانذی

 سرآمد:های یابیم که سازمانمی عمل دردر 

 ایش از نتایج کلیدی مالی و غیر مالی را برای تعیین آرای مجموعه

 نفعانذیموفق استراتژی خود بر اساس احتیاجات و انتظارات 

 دهند.می بهبود، وکارکسح

  وکارکسحاهداف واضح و روشن را برای نتایج کلیدی در ارتباط با 

ای را در راست نفعانذیخود را بر اساس نیازها و انتظارات 

 کنند.می استراتژی انتخابی انتخاب

  نیازها و درک عملکرد نواحی خاصی از سازماننتایج را برای ،

 کنند.می بخش بندی نفعانذیانتظارات 

  ال س 3خود را برای حداقل  وکارکسحنتایج مثبت در رابطه با

 دهند.می نشان

 ی وجود آمدن روند مشاهده شده در سازمان و تاثیر آن روه علل ب

د عملکرد و نتایج مرتب  با آنها را به وضوح مورهای دیگر شاخص

 دهند.می بررسی قرار

 از عملکرد و  ،بر اساس درک خود از رواب  علی و معلولی موجود

 اطمینان کامل دارند.نتایج خود در آینده 
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 خود را با  وکارکسحرابطه با  چگونگی مقایسه نتایج کلیدی در

ه برای رسیدن بها کنند، و از این دادهمی مشابه درکهای سازمان

 کنند.می استفاده شاناهداف 

 

 

 وکارکسحنتایج  (9-1

شود وکار میکسحاین قسمت شامل نتایج کلیدی مالی و غیر مالی مرتب  با 

ای مجموعه سازمانی است.که نشان دهنده موفقیت سازمان در راستای استراتژی 

 ند گرفت.قرار خواه نفعانذیاز مقادیر و اهداف مرتب  تعریف و مورد موافقت 

 باشند:می مقادیر مرتب  با نتیجه شامل مقادیر زیر

 نتایج مالی 

  وکارکسحمرتب  با  نفعانذیمشاهدات 

 عملکرد بر مبنای بودجه 

 حجم محصولات یا خدمات ارسالی 

  کلیدینتایج فرآیندهای 
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 وکارکسحعملکرد های شاخص (9-2

 وکارکسحمالی کلیدی مرتب  با  مالی و غیرهای قسمت شامل شاخصاین 

آنها  د.شونمی گیرندمی تفاده قرارعملکرد سازمان مورد اس گیریاندازهکه برای 

 لکردکمک به کنترل، درک، پیش بینی و بهبود سازمان مشابه با نتایج کلیدی عم

 کنند.می

 شوند:می موارد زیر شامل معیارهای عملکرد

 مالیهای شاخص 

 پروژههای هزینه 

 عملکرد فرآیندهای کلیدیهای شاخص 

 عملکرد شرکا و تامین کنندگان 

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

نکات راهنما ، EFQMمدل سرآمدی  2010همزمان با اصلاح نسخه سال 

 متشکل از مفاهیم اساسی سرآمدی در قالح یک معیار یکپارچه شدند.

مفاهیم اساسی ابتدا مورد بازبینی قرارگرفته و سپس از نسخه بروز شده آنها 

 EFQMبه عنوان پایه و اساس نکات راهنما در اجزای معیار مدل سرآمدی 

و تحلیل جزییات مربوط به این معیار مفاهیم بازبینی در سطوح بالا  استفاده شد.

آنها از طریق معیارهای مدل سرآمدی یکپارچه کرده و ارتباط معنی داری بین 

تقسیم  معیار فعال 5توان به می این نکات راهنما را در عمل کند.می آنها برقرار

کدام از معیارها، از این نتایج برای  پس از بدست آمدن نتایج مرتب  با هر کرد.

 و اثربخشی آنها و محی  کاری در سازمان مورد استفاده قرارکنترل کارایی 

 هاست: جدول زیر نشان دهنده این رابطه گیرد.می
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 :RADARمنطق 

 

 

رد و پویا است که رویکقدرتمند  ،منطق رادار یک ابزار مدیریتی نظام مند

 کند.می را برای پرسش درباره عملکرد یک سازمان ایجادی اساختار یافته

این  از کند که یک سازمان احتیاجاتیمی در بالاترین سطح، منطق رادار بیان

 :دارد قبیل

  نتایجی گیریاندازهو تعیین (Results) ی به که هدف آن دستیاب

 بخشی از استراتژی سازمان است.

 یک مجموعه یکپارچه از رویکردهایی (Approaches)  که برای

د را دستیابی به نتایج مورد نیاز در حال و آینده مورد نیاز هستن

 دهند.می طراحی و توسعه
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 گسترش رویکردها (Deploy Approach)  از طریقی

 سیستماتیک برای اطمینان از اجرایی شدن آنها.

 ارزیابی (Assess) و اصلاح (Refine)  داده  توسعهرویکردهای

های شده بر اساس کنترل و تحلیل نتایج بدست آمده و فعالیت

 یادگیری در حال انجام.

 

 برای کمک به پشتیبانی از تحلیل قوی و بی نقص، عناصر منطق رادار را

 د:که در زیر نشان داده شده است تقسیم کرها از شاخصای توان به مجموعهمی

 

 

 سازها تحلیل توانمند

 رویکرد

  این رویکرد منطق روشنی بر اساس  :واضح بودندقیق و

 مرتب  و فرآیندهای سازمان دارند. نفعانذینیازهای 

  :این رویکردها از استراتژی سازمان پشتیبانییکپارچگی 

 در ارتباط هستند.کنند و با دیگر رویکردهای مرتب  می
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 آرایش و نحوه قرار گیری

  :مشخصی های زماناین رویکردها در مناطق مرتب  و در اجرا

 شوند.می اجرایی

  :هستند و مند این رویکردها ساختار یافته و نظامدارای ساختار

 .شودمی باعث انعطاف پذیری و چابکی سازمان

 

 ارزیابی و اصلاح

  نحوه  وکارایی و بهره ور بودن رویکردها : گیریاندازهسنجش و

 شوند.می گیریاندازهآرایش آنها به صورت مناسح 

  :های آموزش و خلاقیت برای خلق فرصتآموزش و خلاقیت

 گیرند.می موجود برای بهبود یا نوآوری مورد استفاده قرار

  :گیریاندازهمراحل سنجش و های خروجیبهبود و نوآوری ،

آموزش و خلاقیت برای ارزیابی، اولویت بندی و اجرایی کردن 

 د.گیرنمی مورد استفاده قرارها بهبودها و نوآوری
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 تحلیل نتایج

 ارتباط و قابلیت استفاده

  :منسجم از نتایج، شامل نتایج ای مجموعهمحدوده و ارتباط

شوند که نشان دهنده عملکرد سازمان در می کلیدی، مشخص

 نفعانذیرابطه با استراتژی خود، اهداف و نیازها و انتظارات 

 مرتب  هستند.

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

  :های نتایج به طور مناسح برای ارائه دیدگاهتقسیم بندی

 شوند.می پرمعنی تقسیم بندی

 عملکرد

 :ه روندهای مثبت یا عملکرد مداوم و پیوست تمایلات و گرایشات

 برای حداقل سه سال.

  :دستیابی بهاهداف مربوطه تنظیم و به طور مداوم برای اهداف 

 شوند.می گیریاندازهنتایج کلیدی در راستای اهداف استراتژیک 

  :مقایسات مرتب  بیرونی ایجاد شده و برای رسیدن بهمقایسات 

 .نتایج کلیدی در راستای اهداف استراتژیک مناسح هستند

 :این اطمینان وجود دارد که سطوح عملکرد برای  اطمینان

دارهای رواب  علی و معلولی استفاده در آینده بر اساس نمو

 شوند.می حفظ و نگهداری
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 برای توانمند سازها RADARمنطق 

عیار مماتریس توانمند ساز برای پشتیبانی از تحلیل رویکردها مطابق با پنج 

 گیرند:می توانمندساز مورد استفاده قرار

 رهبری 

 استراتژی 

 افراد 

 شرکاء و منابع 

 فرآیندها، محصولات و خدمات 

 

 استفاده از ماتریس توانمندساز

از ای استفاده از رادار توانمندساز برای مجموعهبر اساس همه شواهد موجود، 

 رویکردها قابل قبول خواهد بود.

را  رادار در برگیرنده شواهدی از قبیل این که انتظار ما از سازمان چیست

 دهد.می نشان

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

 دقیق و واضح نیستند یا به طور کامل قسمتی از معیار مورد ارزیابی را پوشش

مهم نیست و نمره داده شده محدود ها دهد، چگونگی امتیاز به دیگر شاخصنمی

 شوند.می به دقت و واضح بودن رویکردها
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 نتایجبرای  RADARمنطق 

رد نظر ماتریس نتایج برای پشتیبانی از تحلیل نتایج مطابق با چهار معیار مو

 گیرند:می برای ارزیابی مورد استفاده قرار

 نتایج مشتری 

 نتایج نیروی انسانی 

 نتایج جامعه 

  وکارکسحنتایج 

 

 ماتریس نتایج

 ده قراراز نتایج مورد استفاای موجود، رادار برای مجموعهبر اساس همه شواهد 

 گیرد.می

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

نتایج در دسترس بیشتر  «محدوده و ارتباط»تواند از نمی امتیاز و نمره کل

به عنوان مثال اگر مجموعه نتایج در دسترس به طور کامل قسمتی از معیار  شود.

کل دهد، نمره نمی مورد ارزیابی را در رابطه با اهداف استراتژیک سازمان پوشش

  باشند.می در دسترسهای داده  «وده و ارتباطمحد»داده شده محدود به 



 

. 

82 
  2013، سال EFQMمدل سرآمدی 



 

. 

83 EFQM Excellence Model 2013 

 EFQM  دهی به مدل سرآمد  نحوه امتیاز

هی متیاز داابزار مدیریتی و ارزیابی رادار برای ارزیابی روش استفاده شده برای 

های متقاضی جایزه سرآمدی ایجاد شده است که اکثر جایزههای به سازمان

 سرآمدی اروپایی است.

آید، هنگامی که می ه از منطق رادار به دستاصول زیر که در نتیجه استفاد

 کند باعث افزایش نمره مدلمی عملکرد یک سازمان طی زمان بهبود پیدا

ایج درصد مابقی به نت 50درصد از امتیازات به توانمندسازها و  50 شوند.می

 این مورد برای اطمینان از این است که سازمان ظرفیت و یابند.می تخصیص

 توانایی حفظ و نگهداری عملکرد خود در آینده را دارد.

شود، به هریک می هنگامی که به یک سازمان توس  ماتریس رادار امتیاز دهی

این  شود.می معیار موجود وزنی برای محاسبه امتیازات آنها تخصیص داده 9از 

 گسترده در سراسرای به عنوان نتیجه یک تحقیق مشاوره 1991در سال ها وزن

دهند می اررا مورد بازبینی قرها آن وزنای آنها به صورت دوره اروپا ایجاد گردید.

 دهد.می فعلی را نشانهای و نمودار زیر وزن
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شود، به عنوان می ها وزن برابر تخصیص دادهبه طور کلی به هر بخش از معیار

جود امتیاز مو 100درصد از  20قسمت معیار رهبری به میزان  5یک از مثال هر 

 با این حال دو استثنا نیز وجود دارد: گیرند.می را

  شده  درصد از امتیازات تخصیص داده 75به میزان  1-6معیار

به  2-6 د در حالیکه معیاردهمی به خود اختصاصرا  6به معیار 

ه برا  6داده شده به معیار درصد از امتیازات تخصیص  25میزان 

 دهند.می خود اختصاص

  ده شده درصد از امتیازات تخصیص دا 75به میزان  1-7معیار

 2-7 دهند در حالیکه معیارمی را به خود اختصاص 7به معیار 

 7درصد از امتیازات تخصیص داده شده به معیار  25به میزان 

 دهند.می را به خود اختصاص

موجود با استفاده از ماتریس رادار مورد ارزیابی قرار  هر قسمت از معیارهای

امتیاز معیار سپس این امتیازات برای بدست آوردن  شود.می گرفته و نمره دهی

در مرحله آخر امتیازات بدست آمده برای  شوند.می مرجع با یکدیگر ترکیح

 شوند.می 1000تا  0تبدیل به امتیاز کلی از ها وزن
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 نامهواژه

 خود را باتر و کارآمدتر سریعبرای این که توانایی سازمان  :(Agility) چالاکی

 گویند.می چالاکی یا چابکی را ،دوفق دهتغییرات موجود 

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

و ها در چارچوب مشخصی از رویهمند نظامهای فعالیترویکرد شامل فرآیندها و 

 شود.می الگوها

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

ه مرتب  که بهای سیستماتیک از رویکردهای موجود در سازمان با دیگر سازمان

 شود.می بهبود عملکرد سازمان منجر

د ارزش که باعث ایجا وکارکسحعناصر  :(Business Model)وکار کسبمدل 

ود، سشوند، این عناصر شامل پیشنهادات ارزش دار، فرموله کردن می در سازمان

 شوند.می منابع کلیدی و فرآیندهای کلیدی سازمان

راهم فافرادی هستند که  :(Business Stakeholder)وکار کسب نفعانذی

 ا گزارشتیم مدیریت نهایتا به آنه کننده سرمایه برای سازمان هستند، افرادی که

در  ان دارند.یا سرمایه گذار نفعانذیاین نقش را صاحبان، ها در شرکت دهند.می

 عهده دولت، وزراء یا سیاست مداران تواند برمی عمومی، این نقشهای بخش

 باشد.
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کیفیت توانایی تبدیل ظرفیت به  :(Capabilities)ها توانایی و قابلیت

ع و وسیله دسترسی به دانش مرتب ، صلاحیت، تخصص، منابه و نتایج بها فعالیت

 فرآیندها را گویند.

ی و این که چه چیزهایی به صورت نظر گیریاندازه :(Capacities)ها ظرفیت

 اد بیان، معمولا با واژگانی مانند اندازه، حجم یا تعدتئوری قابل دستیابی است

تئوری  این مقدار معمولا با مقایسه حداکثر خروجی که در ها،در سازمان شود.می

ن آید که نتیجه آمی بدست آمده با خروجی واقعی بدست آمده در عمل به دست

 شود.می به صورت درصد بیان

رویکردی برای رهبری کردن  :(Change Management) مدیریت تغییر

ریف وضعیت مطلوب و تع از وضعیت جاری بهها و سازمانها تغییر در افراد، تیم

برای پذیرش  نفعانذیاین یک فرآیند سازمانی با هدف کمک به  شده در آینده.

 ی خود است.وکارکسحتغییرات در محی  

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

 فرآیند یا یک سازمان با یک مورد مشابه دیگر.

بهبود مداوم فرآیندهایی که  :(Continual Improvement) بهبود پیوسته

شود را می از طریق تغییر افزایشی آنهامنجر به دستیابی به سطوح بالای عملکرد 

 گویند.

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

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



 

. 

87 EFQM Excellence Model 2013 

ساختاری شامل  :(Corporate Governance) صلاحیت قانونی شرکت

و  کمک به انجام تعهدات حقوقی، مالیاعتبار و کنترل داخل سازمان که برای 

 .شودمی قی شرکت استفادهاخلا

 که برای بهبود یا نو کردنها تولید و آفرینش ایده :(Creativity) خلاقیت

 رارقیا تعاملات اجتماعی مورد استفاده ها محصولات، خدمات، فرآیندها، سیستم

 گیرد.می

تعداد محدود  :(Critical Success Factor) عوامل بحرانی موفقیت

م روی یرهایی که تاثیر مستقی، شرای  و متغمورد( 8تا  3)معمولا بین مشخصه ها

 بهره وری یک سازمان، پروژه و یا برنامه دارند را گویند.

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

تعامل با های شود که باعث کنترل راهمی در سازمان به اشتراک گذاشتهها و گروه

 شود.می بیرون از سازمان نفعانذییکدیگر در داخل سازمان و با 

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

 سازمان را گویند.

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

 .گویند هستندمند بهره شوندمی که در کل باعث یکپارچگی سازمانهایی مشخصه

فیزیکی و های تواند به سن، نژاد، قومیت، جنسیت، اعتقادات، تواناییمی تنوع

 جنسی ارتباط داشته باشد.های گرایش
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توانایی یک شخص برای بدست  :(Employability) توانایی استخدام شدن

 ز آنااین واژه بسته به موقعیت مورد استفاده  آوردن و حفظ اشتغال را گویند.

ات تواند به معنی ثبمی برای افراد، این مورد تواند معانی مختلفی داشته باشد.می

 اشد.تواند به معنای انعطاف پذیری بمی برای سازمان این مورد باشد.و تحرک 

ها افراد یا تیم آن به وسیله ی کهفرآیند :(Empowerment) توانمندسازی

 .شوندمی خاصیگرفتن تصمیماتی و عمل کردن به آنها در حیطه وظایف قادر به 

اطمینان از این که همه افراد از  :(Equal Opportunity) فرصت برابر

، موقعیت برابر و عادلانه صرف نظر از سن، نژاد، قومیت، جنسیت، اعتقادات

 جنسی برخوردارند.های فیزیکی و گرایشهای یا عدم تواناییها توانایی

 :(Fundamental Concepts of Excellence) مفاهیم اساسی سرآمدی

بر اساس  EFQMکه مدل سرآمدی ای شدهاز اصول کلیدی و اثبات ای مجموعه

 آنها است.

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

 برای سازمان استثناییوردهای او رویکردهای برتر که منجر به دستها رویه

ت کار مشکلی اسها از آنجایی که یافتن بهترین مورد برای سازمان شوند.می

که هایی راهشود. می ترجیح داده «عمل خوب»ها توس  اکثر سازمانبنابراین 

ی و برای یافتن عمل خوب و بهتر در بیرون از سازمان وجود دارد شامل یادگیر

 شوند.می بیرون از سازمانهای ارزیابی خود با شرکت

 ها،به محصولات، خدمات، سیستمها تبدیل ایده :(Innovation) نوآوری

 فرآیندها و یا تعاملات اجتماعی جدید را نوآوری گویند.
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 ارزش یک سازمان است که :(Intellectual Capital) سرمایه فکری

این مورد نشان دهنده  مالی سازمان آورد.های توان آن را در حسابنمی

 گفته اربه تفاوت بین ارزش دفتری و بازو اغلح  استسازمان  دنا مشهوهای دارایی

 شود.می

فرآیندهایی که اغلح برای دستیابی به  :(Key Process) فرآیندهای کلیدی

 استراتژی و محقق شدن ارزش در سازمان مهم هستند را گویند.

ست از بدست آوردن تخصص و مهارت ا دانش عبارت :(Knowledge) دانش

تواند می آورد، کهمی توس  یک شخص که آن را از طریق تجربه و آموزش بدست

که داده شامل حقایق  حالیدر شامل درک عملی و/یا تئوری یک موضوع شود.

 اندازچشمدارای چارچوب و های پردازش نشده و خام و اطلاعات شامل داده

 فتهگباشند در نتیجه دانش به اطلاعات دارای راهنما و توانایی عملی شدن می

 شود.می

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

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

یک هدف گروهی از افراد با  :(Learning Networks) یادگیریهای شبکه

د با مشترک که اطلاعات فردی، دانش و تجربه خود را برای یادگیری بیشتر افرا

 گذارند.می هم به اشتراک

چارچوبی از فرآیندها،  :(Management System) مدیریتسیستم 

عملکردی/نتایج مرتب  و سیستم بهبود و مدیریت فرآیند که برای های شاخص

 و ماموریت خود را دارد گویند. اندازچشماطمینان از این که سازمان توانایی انجام 
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که شرح دهنده هدف یا علت وجودی یک ای بیانیه :(Mission) ماموریت

 .گیردمی د تایید قرارسازمان مور نفعانذیکه توس   باشدمی سازمان

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

توانایی پاسخگویی و انطباق  :(Organizational Agility) چالاکی سازمانی

 به یک فرصت و تهدید در زمان مناسح را گویند.

توانایی و ظرفیت یک  :(Organizational Capability) سازمانیقابلیت 

تواند این می سازمان شود.می سازمان برای دستیابی به اهداف مشخص گفته

یا  وقابلیت را افزایش دهد، به عنوان مثال از طریق توسعه و یادگیری داخلی 

 بیرون از سازمان.های همکاری

 انتخاب یک همکار بیرونی برای سازمان که با آن کار :(Partner) شریک

 کند برای دستیابی به اهداف مشترک و منافع پایدار و متقابل.می

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

توان به می شرکاء سازمان از جمله دو طرف. ایجاد و تسهیم ارزش افزوده برای هر

رکای ش کنندگان، توزیع کنندگان، مشتریان و نهادهای آموزشی اشاره کرد. تامین

 کنند.می استراتژیک از اهداف استراتژیک سازمانی حمایت

ره همه افرادی که توس  سازمان به صورت پا :(People) افراد و نیروی انسانی

 شوند.می وقت و یا تمام وقت استخدام

درباره  نفعانذیعقیده و نظر  :(Perception)؛ ادراک مشاهده و دریافت

 سازمان را گویند.
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تباط با یکدیگر در ار متقابلاکه هایی از فعالیتای مجموعه :(Process) فرآیند

دی هستند، این به این دلیل است که خروجی یک فعالیت برای فعالیت دیگر ورو

از  طریق استفاده ازها به خروجیها فرآیندها با تبدیل ورودی شود.می محسوب

 کنند.می منابع موجود ایجاد ارزش

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

در  گردند.می به خصوصی توزیعهای ساخت و تولید هستند که این کالاها از روش

از کالاهای معمولی تا ای یک مفهوم گسترده، محصولات شامل طیف گسترده

 باشد.می مانند امکانات موجود در کارخانجات و یا گیاهانای پیچیده تاسیسات

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

 کنند.می یا ماموریت از این مورد استفاده اندازچشمبیانیه  استفاده از

از  تواندمی اجتماعی خارج از سازمان کههای زیرساخت :(Society) جامعه

 پذیری داشته باشد. سازمان تاثیر

 ا غیریفرد، گروه و یا سازمانی که به صورت مستقیم  :(Stakeholder)نفع ذی

هایی مثال .تواند روی آن تاثیرگذار باشدمی گیرد و یامی مستقیم از سازمان تاثیر

شرکاء،  خارجی صاحبان )سهامداران(، مشتریان، تامین کنندگان، نفعانذیاز 

 نفعانذیبرای هایی مثال دولتی و نمایندگان جوامع مختلف هستند.های سازمان

مرتب   نفعانذیاز افراد داخل سازمان هستند. )هایی داخلی سازمان افراد یا گروه

 را ملاحظه کنید(. وکارکسحبا 

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

 و ماموریت خود اندازچشمدهنده روش و تاکتیک یک سازمان برای رسیدن به 
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و ماموریت سازمان از اهداف کوتاه مدت و  اندازچشمباشد، که برای رسیدن به می

 کنند.می استراتژیک استفاده

تمایز بین ارزش محصولات و  :(Value Proposition) پیشنهادی ارزش

 خدمات ارائه شده به مشتری را گویند.

ی عملیاتی که راهنمای رفتار داخلهای الگوها و یا فلسفه :(Values)ها ارزش

 باشد.می یک سازمان و همچنین ارتباط هر چه بهتر با محی  خارج از سازمان

وب و برای افراد در مورد این که چه چیزهایی خ فراهم کننده راهنماییها ارزش

 تاثیر زیادیها ارزش باشد.می مطلوب است و چه چیزهایی خوب و مطلوب نیست

 در همه شرای هایی روی رفتار افراد داخل سازمان دارند و به عنوان دستورالعمل

 گیرد.می مورد استفاده قرار

خواهد می بلند مدت به کجا توضیح این که سازمان در :(Vision) اندازچشم

 کوتاه مدتهای پایه و اساسی برای رویکردها و استراتژی اندازچشم باشد.می برسد

 باشد.می



 سایر کتب و مجلات الکترونیکی نشر نوین
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