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پیشگفتار
چه بخش خصوصی و چه بخش دولتی و عمومی، با چالش هاي تازه ایی مواجه شده اند. تمام سازمان هاي اروپایی،«

و افزایش فشار رقابت جهانی با وجود منابع محدود، بدین معنی است که ما مجبوریم براي حفظ موفقیت و کامیابی آینده
چارچوبی فراهم می آورد که همکاري، هم EFQMمدل سرآمدي همکاري مناسبی با یکدیگر داشته باشیم.تداوم آن،

»افزایی و نوآوري را تشویق می کند و ما نیاز داریم تا از دستیابی به این اهداف اطمینان حاصل نماییم.

هرمن ون رامپویی، رئیس شوراي اروپا- 

اگرچه امروزه ابزارها و روش هاي مدیریتی متعـددي مـورد اسـتفاده قـرار مـی گیـرد، مـدل سـرآمدي         
EFQM سازمان دارد و می تواند به منظور مورد استفاده قرار بگیرد که چگونه دیدي جامع و کل نگر به

این مـدل  به کار روند. در نتیجه صورت مکمل و هماهنگ ه د بناین روش هاي متنوع و مختلف می توان
دیگـر مـورد   سازمان ها، می تواند با هر تعـداد از روش هـا و ابزارهـاي مـدیریتی     و نیازبسته به ماهیت 

استفاده قرار بگیرد تا یک چارچوب فراگیر به منظور دستیابی به سرآمدي پایدار حاصل شود.

سازمان هاي سرآمد سطحی از عملکرد را کسب و حفظ می نمایند که تمام انتظارات ذي نفعان شان را 
ایـن امکـان را بـراي افـراد و     EFQMبرآورده می نماید، بلکه از آن نیز فراتر می روند. مـدل سـرآمدي   

ایجی که بدست نت«و » کاري که سازمان انجام می دهد«کارکنان فراهم می آورد تا به خوبی رابطه بین 
را درك و تحلیل نمایند.» می آیند

همه سازمان ها تلاش می کنند تا موفق شوند، برخی از آنها شکست می خورند، برخی دیگر می تواننـد  
موفقیتی نسبی و براي زمانی محدود کسب نمایند و فقـط تعـداد انـدکی از آنهـا بـه موفقیـت پایـدار و        

به منظور تشخیص و ترویج موفقیت پایـدار شـکل   EFQMپایه تحسین برانگیز دست می یابند. مبنا و
گرفت، و اینکه راهنمایی شود براي کسانی که به دنبال این موفقیت پایدار هستند. براي این منظور سه 

هستند شکل گرفت:EFQMمرحله کلی و اساسی زیر که شکل دهنده مدل سرآمدي 

مفاهیم اساسی سرآمدي

معیارهاي مدل

 منطقRADAR
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EFQMيمدل سرآمد

کنندیمتیتقووحفظراعملکردازیسطوحتنهاشرویپيهاسازمان
!باشندآنازفراترایونمودهنیتامرانفعانيذیتمامانتظاراتکه
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EFQMدرباره 

چگونگی انجام کارها را مد نظر قرار می دهدEFQMاستاندارد 

EFQM باشـد،  مـی خـود ياز طریق استفاده از مدل سـرآمد هاسازمانمتعهد به کمک به بهبود

مـورد  سـازمان اروپـایی   30،000توسـط بـیش از   اسـت و جـامع  ومدیریتیيساختاردارايی کهمدل

، براي آن مد نظر قرار گرفتـه اسـت  سال گذشته توسعه مدل پیشنهادي 20طی . قرار می گیرداستفاده 

هـا ها از تجربه و یادگیري موجـود در آن سـازمان  در سازمانبراي منعکس کردن واقعیت هاي موجود

می شود.استفاده 

، ابزارهـاي ارزیـابی و   هـا آمـوزش ؛در سـازمان شـما  پیشـنهادي مدل سازيپیاده براي کمک بهما

، از جمـع آوري EFQMاصـلی مـدل   و نقطـه قـوت  کارایی. اما را فراهم می کنیممورد نیاز شناسایی 

. نمـوده ایـم  یکپارچـه  خودو آنها را براي رسیدن به اهداف ها تجربیات خوب و مفید موجود در سازمان 

EFQM تسهیم چگونگی انجام کارها از طریق مطالعات از جملهاهدافی است کهبنیاد غیرانتفاعی، یک

هاي کاري، کنفرانس ها و رویدادهاي موضوعی را بـر عهـده دارد. مـا    موردي، سمینارهاي آنلاین، گروه

و کار علاقه مند به تعالی و رشد در محیط کسب و رهبران آنها را که بزرگهاي از سازمانمجموعه اي

.خود هستند پرورش می دهیم
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است که همه مـا را در  و سادهمشخصیک ساختار داراي EFQMما بر این باوریم که مدل تعالی 

بـه اشـتراك   به دنبال آن هسـتیم EFQMچیزي که ما در مان یاري می کند.بهبود کسب و کارهاي

نتـایجی کـه   اهمیـت آنهـا بـه    آنها و ، انگیزهتلاش و پشتکار در کار و اشتیاق در اعضاي سازمانگذاري 

می باشد.کسب می کنند

EFQMيسرآمدمدل  ٢٠١٣

مدلاساس پایه و 

اروپایی است که هايمورد نظر سازمانهاياز ارزشايبراساس مجموعهEFQMيمدل سرآمد

) و منشور اجتماعی اروپا آن را در سال 1953براي اولین بار در کنوانسیون اروپایی حقوق بشر بیان شد (
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کشور عضو اتحادیه اروپا به تصویب رسید و اصـول  و مبـانی   47اصلاح نمود. این قرارداد توسط 1996

.یکپارچه شدبین المللیآن با قوانین 

بر مبناي قوانین مربوط به حقوق بشر ایجاد شده است، بـا فـرض   يل سرآمدمفاهیم اساسی این مد

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

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

ایجاد شد. ابتکار تشویق سـازمان 2000در سال که معاهده جهانی سازمان ملل همان ملل داشته باشد، 

اصل و قانون براي حفـظ کسـب و کـار    10ها به صورت فعال، مجموعه اي از ها براي اعمال این ارزش

پایدار و داراي مسئولیت اجتماعی، از طریق فعالیت هاي جهانی آنها را شامل می شود. ضـمن ایـن کـه    

ایـن  ، شده استپوشش داده EFQMيدتعدادي از این اصول به صورت واضح و روشن در مدل سرآم

مـواردي ، که از جمله آن می تـوان بـه   اشاره شدهبه صورت تلویحی دیگر تعدادي در حالی است که به 

اشاره کرد که در ارتباط با حقوق بشر، فساد و انحراف، رشوه خواري و کار اجباري هستند کـه در حـال   

.می باشدحاضر به صورت یک نیاز قانونی در اروپا 

اصل معاهده جهـانی  10و برتر، به این می کند که یک سازمان ممتاز بیانEFQMيمدل سرآمد

احترام گذاشته و آنها را اجرا می کند، صرف نظر از اینکه بصورت قانونی به این کار وادار شـده باشـد یـا    

خیر!
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تنهــاشــرویپيهــاســازمان
وحفـظ راعملکردسطوحی از 

انتظـارات کهکنندیمتیتقو
ــام ــانيذیتم ــامین نفع را ت

نموده و یا فراتر از آن باشند!

نیاز به یک مدل

نیـاز  براي رسیدن به موفقیـت،  ها مان، اندازه، ساختار یا بلوغ سازمانی، ساززمینه کارينظر از صرف

ها چهارچوبی عملی است که سازمانEFQMيدارند. مدل سرآمدیبه ایجاد ساختار مدیریتی مناسب

به:می سازدرا قادر

کمـک  ؛ بـه آنهـا   ارزیابی کردن خود براي این که بدانند کجاي مسیر تعالی قرار دارند
نقاط قوت کلیدي و شکاف هاي بالقوه در رابطه با چشم انـداز و ماموریـت   می کند تا

را کشف کنند.سازمانتدوین شده

 کـه  ؛ مزیتـی  تفکر پیرامون سـازمان ی برايمشترك و راهیتفرهنگ لغفراهم نمودن
.تسهیل می کند، در داخل و خارج از سازمانراو موثر بین ایده هاارتباط کارا

 کـاري و شـکاف   دوبـاره حذفابتکارات موجود و برنامه ریزي شده ویکپارچه نمودن
هاي موجود در سازمان

 سازمانمدیریتبراي سیستم مبنا ساختاریک ایجاد

و یک دید جـامع EFQMيمدل سرآمد.داربیشماري وجود دهاي مدیریتیروشو امروزه ابزارها 

آن ازاز سازمان را ارائه می کنـد و مـی تـوان   کل نگر

برقـراري ارتبـاط بـین    شناخت تفاوت هاي آنها و براي 

مدل را می این. بنابراینروشهاي مذکور استفاده نمود

توان در رابطه با هر تعداد از این ابزارها بر اساس نیازها 

سازمان مـورد نظـر بـه عنـوان یـک سـاختار       اهدافو 

آنفراگیر و جامع براي بهبود سرآمدي و توسعه پایدار

استفاده کرد.
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ره در دواز آنها شکست می خورند، برخی دیگر ها براي موفقیت تلاش می کنند، بعضیهمه سازمان

هایی از زمان موفق می شوند ولی نهایتا از صحنه رقابت محـو مـی شـوند، و تعـداد انـدکی از آنهـا بـه        

.هستندتشویق و احترام شایسته اي درخورهاموفقیت هاي پایدار دست پیدا می کنند، که این سازمان

جسـتجوي  کسـانی کـه در   ی کردنبراي تشخیص و ارتقاء موفقیت پایدار و راهنمایEFQMاساسا 

تشکیل دهنده از سه جزء که در ايهستند شکل گرفته است. این امر از طریق مجموعهآندستیابی به 

مدل سرآمد تعالی هستند محقق می شود:این

ضروري دستیابی به سرآمدي پایـدار بـراي هـر    بنیان ي که موکداصولمفاهیم اساسی سرآمدي:

سازمان می باشند.

ها براي تبدیل مفاهیم اساسی و منطـق  براي کمک به سازمانچارچوبی:EFQMيمدل سرآمد

.) به حالت عملیRADARرادار (

که ستونی براي حمایـت از  ارزیابی پویا و ابزار مدیریتی نیرومندچارچوبی براي:RADARمنطق 

مواجه سازمان فراهم می نماید، زمانی که سازمان براي دستیابی به تعالی و برتري پایدار با چالش هایی 

می شود و نیاز دارد تا بر آنها غلبه نماید.

کمـک مـی   و فعال در هر زمینه اي، اياندازههردر ،هااستفاده از این سه جزء یکپارچه به سازمان

مورد مقایسهو دستاورد هاي سازمان هاي سرآمدکیفیت ها،کند که خودشان را با توجه به شاخص ها

براي توسعه یک فرهنگ سرآمدي، آوردن ثبات به شیوه را قرار دهند. آنها می توانند این اجزاء و ارزیابی

مورد استفاده قرار دهند.نوآوري و بهبود نتایجافزایشهاي خوب، مدیریتی خود، دستیابی به روش
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مـی  ،، و مفاهیم اساسیRADAR، با همراهی منطق EFQMيمدل سرآمددرست ازبا استفاده 

یهاي مدیریتی مورد اسـتفاده توسـط یـک سـازمان سیسـتم     که همه روشنموداطمینان حاصل نتوا

باعث دستیابی به استراتژي مورد نظـر  است که پیوسته در حال رشد و بهبود است و و هدفمندمنسجم

.سازمان می شود

و هـا تجربـه   و مفاهیم اساسی بر اسـاس سـال  RADAR، منطق EFQMاز مدل 2013ویرایش

.ساخته شده استراي مواجه با چالش هاي فعلی و آینده سازمان ب

يسرآمدیاساسمیمفاه-1شکل

را اساسـی بـراي دسترسـی بـه سـرآمدي پایـدار       براي هر سازمانی مبناي،مفاهیم اساسی سرآمدي

شاخص هاي یک فرهنـگ سـازمانی   توصیفآنها را می توان به عنوان پایه هایی براي ترسیم می نماید.
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به کار مـی  نیز سرآمد مورد استفاده قرار داد. هم چنین به عنوان یک زبان مشترك براي مدیریت ارشد 

روند.

EFQMمدل سرآمدي –2شکل

می دهد که روابط علـت و معلـولی بـین    اجازه به مدیران و رهبران سازمان EFQMيمدل سرآمد

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

سـرآمدي در هـر   میـزان امکان انجـام یـک ارزیـابی نیرومنـد از     RADARاز منطق استفادهبا چنین 

سازمانی ایجاد می شود.
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RADARمنطق -3شکل

را براي پرسش در مورد چگونگی عملکرد یک سـازمان  ساختار یافتهیک رویکرد RADARمنطق 

دارد وجودEFQMجایزه سرآمدي برايمکانیزم امتیاز دهی که این روشمی کند. هم چنینایجادرا 

پروژه هاي بهبود مـدیریت و  هاي شناخت و ارزیابی را پشتیبانی می کند و می تواند به دیگر طرحنیزو 

تغییر رهبري در هر سازمانی کمک کند.
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سرآمديسیااسمفاهیم 

ایجاد ارزش براي مشتریان

ت صدرك، پیش بینی و برآورده نمودن نیازها، انتظارات و فراز طریقهاي سرآمد سازمان
.هستندخودمشتریانبراي ایجاد ارزشدر حال تلاش به منظوردائما ها، 

سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

شناسـایی  مشتریان موجود و بالقوه،هاي مختلف مشتریان خود را اعم از بخش
د.نتظارات مختلف آنها رسیدگی می کنو به احتیاجات و اکرده

ارزش هـاي پیشـنهادي جـذاب و    را بـه  بـالقوه احتیاجـات ، انتظـارات و  نیازها
آینده خود تبدیل می کند.پایداري براي مشتریان فعلی و 
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 دبهینه می کنایجاد و خودبا مشتریان ییی شفاف و روشنگفتگوروش هاي.

توسعه و بهبود محصولات جدیـد  باکهد براي ابداع و ایجاد ارزش، تلاش می کن
.محقق شودبراي مشتریان ی، خدمات و تجربیات مناسبنوآورانهو 

هـاي لازم را بـراي   گی و توانمنديمنابع، شایستخودافراد مطمئن می شود که
.در اختیار دارند1تجارب مشتریانحداکثر کردن 

 خود را تحت نظر می گیرد، آنهـا را  مستمر تجربیات و مشاهدات مشتریانبطور
.می دهندنشان هابازخوردمرور می نماید و نیز واکنش هاي مناسبی به همه 

 مورد مقایسه قرار دادهموفقبا نمونه هاي از طریق بهینه کاوي، خود راعملکرد
خـود  براي بیشینه کردن ارزش تولید شده بـراي مشـتریان  را و نقاط قوت آنها 

.مورد استفاده قرار می دهند

خلق یک آینده پایدار:

عملکردپیشرفتاز طریق محیط پیرامون خودسازمانهاي سرآمد تاثیرات مثبتی را روي 
شرایط اجتماعی، محیطی و اقتصادي جوامعی که با آنها سر با آنهمزمانخود می گذارند، 

.بهبود می دهندنیزو کار دارند را

سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

ماموریت، چشم انداز،یک هدف اصلی که پایه و اساس مرتبط کردنتعریف و با
اي مطمـئن  ، آینـده تشکیل مـی دهـد  آنها را سازمانیو رفتار ارزش ها، اخلاق

براي خود می سازد.

تجربه ها و احساساتی است که مشتري با مصـرف کـالا و یـا بهـره منـدي از خـدمات شـرکت و نیـز در         همه منظور از تجارب مشتریان، در واقع 1
و منظور از حداکثر کردن تجارب مشتریان، حداکثر کـردن میـزان خوشـایندي آن بـراي مشـتري اسـت       برخورد با افراد شرکت به دست می آورد 

(مترجم).  
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براي جامعه منفعتچگونگی ایجاد و شایستگی هاي کلیدي خود را درك کرده
.پیرامون خود را بررسی می نماید

 زنجیـره  کـلان مفاهیم پایداري مطابق با استراتژي براي رسیدن به اهداف خود ،
.ندرا یکپارچه می کرد نیاز ارزش و طراحی فرآیند و تخصیص منابع مو

      مـردم "زمانی که با هماهنگ نمودن یک تضاد جـدي  مواجـه مـی شـوند، بـه ،
2یک مرجع معتبر نگاه می کنند.به عنوان "منفعتمحیط و 

تشویق می کند  تا در فعالیـت هـایی کـه بـه غنـاي جامعـه       راسهامداران خود
کمک می کند مشارکت داشته باشند.

 به صورت متمرکـز  منابع خود را ماندن سازمان،شدن و رقابتی به منظور رقابتی
بر اهداف بلند مدت تخصیص می دهد.

      سبد(پرتفوي) کالا و خدمات خود را طراحی مـی کنـد و فعالانـه بـا مسـئولیت
پذیري بالایی، سعی در مدیریت کل دوره عمر محصول خود دارد.

سرویسو، چرخه عمر محصولعملیاتتاثیر و اندازه گیريقادر به نشان دادن
و محیط می باشد.روي ایمنی و سلامتی عمومیخود هاي

جامعـه و زمینـه   استانداردهاي اجتماعی، محیطـی و اقتصـادي   در ارتقاء فعالانه
می کوشند.خود کاري

مـردم، محـیط و   "را فدا کنیم. منظور از عبـارت  دیگر اغلب در دنیاي واقعی، براي بدست آوردن برخی مزایا و منافع مجبور می شویم که برخی 2
می باشد، این است که سازمان هاي متعـالی همـواره سـعی دارنـد همـه منـابع و       "People, Planet and Profit"که ترجمه عبارت "منفعت

و دیدي کل نگر و همـه جانبـه داشـته باشـند     موارد با اهمیت را در تصمیم گیري هایشان لحاظ می کنند و برخی را فداي برخی دیگر نمی کنند 
(مترجم).  
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توسعه توانایی سازمان

مرزهايداخل و خارج از مدیریت موثر تغییراترا با شان هایتواناییسرآمد هاي سازمان
د.می دهنی خود افزایش سازمان

سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

 نقـاطی براي درك ظرفیت هاي بالقوه و جاري و شناسایی رافعالیت هاو عملکرد
تجزیه و براي دستیابی به اهداف استراتژیک سازمان مورد نیاز استآنهاکه بهبود

.تحلیل می کنند

اطمینـان از اینکـه مـی    توسعه می دهند، به منظور را يزنجیره ارزش کارا و موثر
ارائـه  به مشتریانوعده داده شده راارزش هاي پیشنهاديتوانند به صورت مداوم 

.نمایند

 که به صورت مداوم در جستجوي بهبـود همکـاري و   را توسعه می دهند فرهنگی
.گروهی در سراسر زنجیره ارزش باشدکار

 بع تکنولوژیکی، فیزیکی و مالی براي پشتیبانی از که منااطمینان حاصل می کنند
.در دسترس هستندتوسعه سازمانی

 در سراسـر  سـازي را ارزش هاي مشترك، پاسخگویی، اخلاقیات و فرهنگ اعتمـاد
.خود ایجاد می کنندزنجیره ارزش

براي دستیابی به سـود مشـترك و افـزایش ارزش بـراي     نفعان خودو ذيبا شرکا
از یکدیگر در تخصص، منابع و دانـش و پشتیبانیمربوطه، حمایتسرمایه گذاران 

همکاري هاي نزدیکی دارند.

بـه منظـور  هـاي بـالقوه همکـاري    براي شناسـایی فرصـت  رایشبکه هاي مناسب
.خود ایجاد می کنندبراي سرمایه گذارانافزودهافزایش توانایی و ارزش 
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کنترل قدرت ابداع و نوآوري

را از طریق بهبود مستمر و نوآوري خودارزش افزوده و سطوح عملکردهاي سرآمدسازمان
.افزایش می دهندخود، و نوآوريسیستماتیک بوسیله تحت کنترل در آوردن قدرت ابداع

هاي سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

ایده ها نفعان مربوطه و استفاده از دانش آنها در تولید رویکردهایی براي تعامل با ذي
.را ایجاد می کنندو نوآوري ها

بهبـود،  موجـود بـراي  هـاي براي تشخیص فرصتراشبکه هاي همکاري و یادگیري
.ریت می کنندیایجاد و مدنوآوري و ابداع

که نوآوري می تواند براي محصولات، فرآینـدها، بازاریـابی، سـاختارهاي    رااین مطلب
.را به خوبی درك می کننداستفاده قرار گیردهاي کسب و کار مورد سازمانی و مدل

بـازار و فرصـت  شـرایط نوآوري، بر اسـاس درك ایجادبرايراروشن و واضحیاهداف
در براي خـود  که با منابع و رویه هاي مناسب پشتیبانی می شوندي موجود در آنها

.نظر می گیرند

 مـورد  ایـده هـاي خلاقانـه   براي تولیـد و اولویـت بنـدي    را یک رویکرد ساختار یافته
.استفاده قرار می دهند

 بـراي  لازم رامنـابع و، نزدیک به واقعیت را آزمایش و اصـلاح نمـوده  اغلب ایده هاي
.تخصیص می دهندتحقق آنها در بازه هاي زمانی مناسب

 بازه هاي زمانی که سود بدست آمده از آنهـا را  به حالت عینی و واقعیت دررا ایده ها
.تبدیل می کنندنمایدیمحداکثر
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ري همراه با آرمان، کمال و القاءرهب

به اتفاق افتادن آن هاي سرآمد رهبرانی دارند که آینده را تجسم می کنند و سازمان
.براي سایر افراد سازمان هستندالگوییبه عنوان و خود در آینده کمک می کنند

دارند که:هاي سرآمد رهبرانیدر عمل در می یابیم که سازمان

   ،فرهنگ مشارکت، مالکیت، توانمند سازي، بهبود و پاسخگویی را از طریـق تجربیـات
رفتارها و اقدامات خود ایجاد و به کارکنان القاء می کنند.

تمامیـت، مسـئولیت   بـراي  به عنوان الگـویی و هاي سازمان هستندنمونه بارز ارزش
از سازمان هستند که از این طریـق  پذیري اجتماعی و رفتار اخلاقی در داخل و خارج 

.باعث افزایش شهرت سازمان می شوند

   افـراد را  بین اهداف استراتژیک و مسیر رسیدن به این اهداف ارتبـاط برقـرار کـرده و
براي دستیابی به اهداف، آرمان و ماموریت سازمان متحد می کنند.

     انعطاف پذیر هستند؛ آنها توانایی خود را براي گرفتن تصمیمات بـه موقـع بـر اسـاس
نشـان  با در نظر گرفتن تاثیرات بـالقوه آنهـا   اطلاعات به موقع، دانش و تجربیات قبلی 

می دهند.

یادگیري و پاسخگویی سریع هنگـامی کـه   شان دروابسته به توانایی آنهامزیت پایدار
.می باشدضروري به نظر می رسد

 رسـیدن بـه نـوآوري و بهبـود     بـراي هـاي جدیـد  تولید ایده هـا و راه از فرهنگی که
.را ارتقاء می دهندسازمانی پشتیبانی کند

در مقابـل عملکـرد خـود و اطمینـان از ایـن کـه افـراد        ،نفعان و جامعهدر مقابل ذي
.پاسخگو می باشندبا صداقت، مسئول و با اخلاق عمل می کنندسازمان 
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مدیریت همراه با چالاکی

هاي خود براي تشخیص و پاسخگویی کارا هاي سرآمد به طور گسترده به تواناییسازمان
و موثر در مقابل فرصت ها و تهدیدها ایمان دارند.

هاي سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

هایی را براي تشخیص تغییرات موجود در محیط بیرونـی سـازمان و تبـدیل    مکانیزم
بالقوه براي آینده سازمان را مورد استفاده قرار می دهند.هايفرصتآنها به 

 تبـدیل  استراتژي هاي خود را به ساختارهاي سازمانی، پروژه ها و فرآیندهاي هم تراز
با سـرعت مناسـب در طـی زنجیـره     ، تا از این که تغییرات موجود می تواندمی کنند

ارزش اجرایی شوند اطمینان حاصل کنند.

بـه آنهـا  معنی دار از شاخص هاي عملکرد فرآیند و اندازه گیري نتایج مربوطیترکیب
کمک آنها در حرکت نحوه از طریق بررسی کارایی و اثربخشی فرآیندهاي کلیدي و را 

را توسعه می دهند.به سمت اهداف استراتژیک

رد اسـتفاده قـرار مـی دهنـد و     وفرآینـدهاي خـود را م ـ  یو قابلیتياطلاعات عملکرد
قرار می استفاده موردبراي رسیدن به ابداع و نوآوري و بهبودرایارزیابی هاي مناسب

دهند.

ها مدیریت کارا و موثر را از طریق مدیریت پروژه نظام مند و تمرکز روي بهبود فرآیند
.انجام می دهند

مـی  شـکل دستیابی به اهداف اسـتراتژیک  ازر سازمانی خود را براي پشتیبانیساختا
دهند.

ارزیابی و مورد چالاکی فرآیندها، پروژه ها و سازمان درسهم تکنولوژي را براي بهبود
می دهند.قرارتوسعه
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موفقیت از طریق استعداد افراد

براي راسازيو فرهنگ توانمندبراي افراد خود ارزش قائل شدههاي سرآمد سازمان
.ایجاد می کنندیو سازمانفرديدستیابی به اهداف 

هاي سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

افـراد کـه بـراي دسـتیابی بـه اهـداف       هـا، صـلاحیت هـا و سـطوح عملکـرد      مهارت
را تعیین می کنند.رمان و ماموریت سازمان مورد نیازنداستراتژیک، آ

 و موثر را براي جذب، توسعه و نگهـداري اسـتعدادهاي مـورد نیـاز بـراي      طرحی کارا
را ایجاد می کنند.ي خودرسیدن به نیازها

  مـی کننـد و افـراد را بـراي تشـخیص تمـامی       اهداف گروهی و شخصی را هماهنـگ
پتانسیل هاي بالقوه خود در قالب مشارکت واقعی توانمند می کنند.

 هـاي  مـی باشـد بـراي افـزایش راه    7/ 24در واقعیت از تعادل کار / زندگی سالم که
جهانی اطمینان حاصل می کنند.رسیدن به استانداردهاي جدید انجام کارها و 

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

در آینـده  آنهاها و شایستگی هاي افراد را براي اطمینان از پویایی و استخداممهارت
بهبود و توسعه می دهند.

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

ـ  هـا و  رسـمیت شـناختن تـلاش   ه افراد خود را به درگیر شدن در بهبود و نوآوري و ب
می کنند.تحریک و تشویقموفقیت هاي خود

      نیازهـاي ارتبـاطی افــراد خـود را درك نمــوده و از رویکردهـا و ابــزار مناسـبی بــراي
استفاده می کنند.نگهداري یک رابطه مناسب و دو طرفه 
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حفظ نتایج برجسته

اي کوتاههر دو دسته نیازهپاسخگوي هاي سرآمد نتایج برجسته و پایداري که سازمان
.د را در نظر می گیرند می باشو بلند مدت سهامداران خودمدت

هاي سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

اسـتراتژي آنهـا و   بررسـی و توسـعه بیشـتر  براي خود رانیازها و انتظارات سهامداران
در رویه هاي پشتیبانی از آنها و هشدار دادن در مقابله با هـر گونـه تغییـري را    ایجاد 

.نظر می گیرند

 مورد نیاز براي دستیابی بـه حرکـت بـه سـوي اهـداف      درك و شناخت نتایج کلیدي
.را در نظر می گیرنداستراتژیک، آرمان و ماموریت سازمان

ایجاد یک حالت مروري از اولویـت  براي مرور فرآیند، رایک مجموعه متعادل از نتایج
خـود را مـورد   هاي کوتاه و بلند مدت و مدیریت کردن انتظارات سـهامداران کلیـدي  

.رار می دهنداستفاده ق

براي دستیابی به یک مجموعه نتایج دلخـواه  از آن رااستراتژي و رویه هاي پشتیبانی
.گسترش می دهندو روشن ارتباطات علت و معلولیشفافبا تعیین 

موجـود در  ها، قابلیت هاي براساس تشابهات عملکردي با دیگر سازمانخود رااهداف
.می کنندخود بنا سازمان و اهداف استراتژیک 

 در آینـده و ایجـاد مزیـت هـاي     خودمجموعه نتایج بدست آمده براي بهبود عملکرد
.خود را مورد ارزیابی قرار می دهندپایدار براي همه سهامداران

هاي موثر براي درك طرح هاي آینده و مدیریت استراتژیک مـوثر و خطـرات   مکانیزم
.ندرا مورد بررسی قرار می دهمالی و عملیاتی آنها

اطمینـان  ،خـود هاي مالی و غیر مالی در ارتبـاط بـا سـهامداران   از شفافیت گزارش
.حاصل می کنند
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 در بـراي تصـمیم گیـري بـه موقـع     رااطلاعات کافی و صحیحخوداز این که رهبران
اختیار دارند اطمینان حاصل می کنند.
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معیار

معیار است.9غیر تجویزي بر اساس چارچوبینشان داده شده در شکل بالا EFQMيمدل سرآمد

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

دهد این که یک سازمان چه کاري را انجام می دهد و چگونه می خواهد آن کارها را انجام ساز، توانمند

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

ایجـاد شـده از نتـایج    دسازها با استفاده از بازخورسازها ایجاد می شوند و توانمندنتایج بوسیله توانمند

بهبود پیدا می کنند.

دل دارند، نشان دهنده یـادگیري، قـدرت ابـداع و    تاکید بر خاصیت دینامیکی و پویاي مکه ها پیکان

ست که به نوبه خود منجر به بهبود نتایج می شوند.اسازهانوآوري براي کمک به بهبود توانمند
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معیار نشان داده شده در بالا تعاریف مشخصی دارند، که معناي آن معیـار را در سـطح   9هر کدام از 

بالا توضیح می دهد.

زیر معیارها پشتیبانی می شود.تر معانی آنها، هر معیار به وسیله تعدادي از زیربیشبه منظور توسعه 

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

هاي سرآمد مشاهده نمود و باید در رابطه با ارزیابی در نظر گرفته شوند را شرح می دهد.سازمان

بسـیاري از ایـن   کدام از زیر معیارها مواردي براي راهنمایی بیشتر ذکر مـی شـوند.  نهایتا در زیر هر

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

عیار در نظر گرفته شده اند.هاي بیشتر براي کمک به تفسیر هر زیر مبیان مثالآنها براي الزامی نیست.

رهبري-1

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

آنها به می کنند، ه را ترسیم و قابل دسترسهاي سرآمد رهبرانی دارند که آیندسازمان
ها انجام وظیفه می ها در همه زمانها، اخلاقیات و آرمانهایی براي ارزشعنوان مدل

به موقع آنها افرادي انعطاف پذیر هستند که سازمان را قادر به رسیدگی و واکنشکنند.
براي اطمینان از موفقیت سازمان می کند.

هاي وظیفه ها و اخلاقیات را توسعه می دهند و به عنوان مدلرهبران ماموریت، آرمان، ارزش)1-1

اي عمل می کنند.
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رهبران بهبود سیستم مدیریت و عملکرد سازمان را تعریف، بازبینی، کنتـرل و اسـتخراج مـی    )1-2

کنند.

نفعان خارجی نیز رابطه برقرار می کنند.رهبران با سهامداران و ذي)1-3

رهبران یک فرهنگ سرآمدي را با افراد موجود در سازمان تقویت می کنند.)1-4

انجام می دهند ان انعطاف پذیر و مدیریت تغییر را به صورت موثرسازماصول رهبران از اینکه )1-5

اطمینان حاصل می کنند.

ها و اخلاقیات را توسعه می دهند و به عنوان مدلرهبران ماموریت، آرمان، ارزش)1- 1
هاي وظیفه اي عمل می کنند.

هاي سرآمد:به عنوان مثال رهبران در سازمان

 برقراري ارتباط با هدف اصلی که پایه و اسـاس بـراي اخلاقیـات،    آینده را با تعریف و
حفظ می کنند.می باشد،ها، ماموریت، آرمان و رفتار مشارکتیارزش

هاي وظیفه اي براي رفتـار اخلاقـی، پاسـخگویی    قهرمان ارزش هاي سازمانی و مدل
کـه  اجتماعی و تمامیت سازمان هم در داخل و هم در خـارج از سـازمان مـی باشـند    

باعث پیشرفت و توسعه شهرت سازمان می باشند.

 تنظیم و برقراري ارتباط بین مسیر روشن و اهداف استراتژیک را انجام می دهند؛ آنها
افراد خود را براي مشارکت و دستیابی به اهداف، آرمان و ماموریت سازمان متحد می 

کنند.

بانی مـی کننـد و تـاثیر    توسعه و پشتییک فرهنگ رهبري مشارکتی را براي سازمان
را بهبود می دهند.رفتارهاي رهبري شخصی
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رهبران بهبود سیستم مدیریت و عملکرد سازمان را تعریف، بازبینی، کنترل و )2- 1
استخراج می کنند.

هاي سرآمد:به عنوان مثال رهبران در سازمان

 فرآیندهاي سـازمان،  یک مجموعه متعادل از نتایج را براي مرور و بازبینی پیشرفت در
فراهم ساختن اولویت هاي کوتاه و بلند مدت و مـدیریت کـردن انتظـارات و توقعـات     

نفعان کلیدي خود را تعریف و مورد استفاده قرار می دهند.ذي

هاي اساسی سازمان را درك و توسعه می دهند.قابلیت و توانایی

جاد مزایاي پایدار براي همه مجموعه نتایج بدست آمده براي بهبود عملکرد آینده و ای
نفعان خود را مورد ارزیابی قرار می دهند.ذي

   تصمیم گیري هاي خود را بر اساس اطلاعات واقعی و قابل اطمینان انجام مـی دهنـد
پـیش بینـی   هـاي جـاري و   و همه اطلاعات و دانش موجود را بـراي تفسـیر فعالیـت   

می دهند.هاي مرتبط را مورد استفاده قرار عملکرد فعالیت

نفعان خود را از طریـق اتخـاذ مکـانیزم هـاي     از اطمینان و رضایت ذيییسطوح بالا
هـاي  ریسـک کارآمدموثر براي درك فرصت هاي موجود در آینده و مدیریت موثر و 

به دست می آورند.مالی، عملیاتی و استراتژیک، 

می کنند.نفعان خارجی نیز رابطه برقرار رهبران با سهامداران و ذي)3- 1

هاي سرآمد:به عنوان مثال رهبران در سازمان

  رویکردها و رویه هایی را براي درك، رسیدگی و پاسخگویی به انتظارات و احتیاجـات
شان را مورد استفاده قرار می دهند.نفعان کلیدي مختلف ذي
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اخـلاق و یـک فرهنـگ اعتمـاد را در سراسـر      ارزش هاي مشترك، مسئولیت پذیري ،
رزش ایجاد می کنند.زنجیره ا

شـان بـه صـورت شـفاف و مسـئولیت      ود و جامعه در مقابل عملکردهاینفعان خبا ذي
پذیر برخورد می کنند و به آنها این اطمینـان را مـی دهنـد کـه افرادشـان اخلاقـی،       

صداقت عمل می کنند.مسئولیت پذیر و با

مربوطـه بـا کمـک از    نفعـان  ذيهاي مالی و غیر مالی در رابطه با از شفافیت گزارش
نهادهاي حکومتی ذیربط در رابطه با انتظارات آنها اطمینان حاصل می کنند.

هاي گسترده اجتماعی تشویق می کنند.  نفعان خود را براي شرکت در فعالیتذي

رهبران یک فرهنگ سرآمدي را با افراد موجود در سازمان تقویت می کنند.)4- 1

هاي سرآمد:زمانبه عنوان مثال، رهبران در سا

فرهنگی شامل مشارکت، مالکیت، توانمندسازي، بهبود و مسئولیت پذیري را از طریق
فعالیت ها، رفتارها و تجربیات افراد را ایجاد می کنند.

یادگیري و پاسخگویی سـریع مـدیران در هنگـام    تواناییایجاد مزیت پایدار وابسته به
ضرورت می باشد.

 ها و اهداف خود پشتیبانی می کنند.براي رسیدن به طرحافراد داخل سازمان را

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

هـا و ایـده هـاي جدیـد بـراي      روش که تولیـد  ارتقا می دهندپشتیبانی ورافرهنگی
را برعهده دارد.بهبود سازمان 

کنندمی تقویتهاي برابر را تشویق و فرصت.
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سازمان انعطاف پذیر و مدیریت تغییر را به صورت موثر انجام اصول رهبران از اینکه )5- 1
می دهند اطمینان حاصل می کنند.

هاي سرآمد:به عنوان مثال رهبران در سازمان

     انعطاف پذیر هستند؛ توانایی خود را در گرفتن تصمیمات به موقـع بـر اسـاس اطلاعـات در
خود با در نظر گرفتن تاثیر بالقوه آنها نشان می دهند.قبلیدسترس و تجربیات

"را به عنوان مراجعی براي برقراري تعـادل هنگـامی کـه بـا شـرایط      "افراد، محیط و سود
متضاد روبرو می شوند در نظر می گیرند.

تضمین موفقیـت پایـدار   به منظورروري ضنفعان مربوطه را براي ایجاد تغییرات تمامی ذي
تصمیم گیري هاي خود شریک می کنند.سازمان در

  مدیریت موثر و کارآمد تغییر را از طریق مدیریت پروژه و تمرکز روي بهبود فرآیندها انجـام
می دهند.

   رویکردي نظام مند را براي تولید و اولویت بندي ایده هاي ابتکاري مورد استفاده قـرار مـی
دهند.

 آزمایش و اصلاح می کنند و منـابع لازم را بـراي   ایده هاي با احتمال اجرایی شدن بالاتر را
عملی شدن آنها در بازه هاي زمانی مناسب تخصیص می دهند.
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استراتژي-2

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

وسیله بهبود استراتژي متمرکز بر ذيه هاي سرآمد ماموریت و چشم انداز خود را بسازمان
استراتژي ها، رویه ها، اهداف و فرآیندها براي رسیدن به طرحنفعان خود اجرایی می کنند.

مورد نظر سازمان توسعه و گسترش می یابند.

نفعان و محیط خارجی استراتژي سازمان بر اساس درك نیازها و انتظارات ذي)1- 2
سازمان است.

استراتژي بر اساس درك توانایی ها و عملکردهاي داخل سازمان می باشد.)2- 2

و توسعه داده می رسانی استراتژي و رویه هاي پشتیبانی در سازمان مرور، به روز ) 3- 2
شوند.

و کنترل می شوند.هماهنگ سازي، اجرااستراتژي و رویه هاي پشتیبانی در سازمان ) 4- 2

نفعان و محیط خارجی استراتژي سازمان بر اساس درك نیازها و انتظارات ذي)1- 2
سازمان است.

هاي سرآمد:مثال سازمانبه عنوان 

 براي مرور و توسعه اسـتراتژي و  ینقطه شروعنیازها و انتظارات مشتریان را به عنوان
جمـع آوري مـی   ي آمادگی در مقابـل شـرایط احتمـالی،    رویه هاي پشتیبانی آنها برا

کنند.
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 هـاي اقتصـادي محلـی و جهـانی و بازارهـاي      شاخص هاي بیرونی همچون شـاخص
شناسایی و تحلیل می کنند.سازمان اثر می گذارند را يموجود که رو

درك و پیش بینـی  را شرایط حقوقی، سیاسی و قانونی مدت تغییرکوتاه و بلنداثرات
د.ننمایمی 

     مکانیزم هایی را براي شناسایی تغییرات محیط بیرونی سـازمان خـود مـورد اسـتفاده
ر می دهند.قرار داده و این شرایط را به نفع سازمان خود تغیی

استراتژي بر اساس درك توانایی ها و عملکردهاي داخل سازمان می باشد.)2- 2

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

هـا و قابلیـت هـاي بـالقوه و جـاري      روند عملکرد عملیاتی خود را براي درك ظرفیت
تحلیـل  خود و شناسایی بهبود مورد نیاز براي دستیابی به اهداف استراتژیک تجزیه و

می کنند.

 اصلی شرکاي بـالقوه و  داده و اطلاعات موجود را در رابطه با ظرفیت و صلاحیت هاي
موجود براي درك این که آنها چگونه باعث بهبود ظرفیت هـاي سـازمانی خـود مـی     

شوند، تجزیه و تحلیل می کنند.

 سـازمان  کسـب و کـار را روي عملکـرد    جدیـد  هـاي  مدلتاثیر بالقوه تکنولوژي ها و
مشخص می کنند.

فعلی شرایطبهبودبا هدفقوت عملکرد خود را با معیارهاي مربوطه براي درك نقاط
مقایسه کنید.
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و توسعه داده می رسانیاستراتژي و رویه هاي پشتیبانی در سازمان مرور، به روز)3- 2
شوند.

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

 پشـتیبانی از آن را بـراي دسـتیابی بـه ماموریـت و      هايو رویهشفافیک استراتژي
می نمایند.ز سازمان ایجادچشم اندا

 طراحی فرآیند، زنجیره ارزش و استراتژي اصلی خود را ادغام نمـوده و منـابع   مفاهیم
لازم را براي رسیدن به اهداف خود تخصیص می دهند.

ارزیابی فرآینـد بـه سـوي    نتایج کلیدي مورد نیاز را براي دستیابی به ماموریت خود و
شناسایی و درك می کنند.چشم انداز و اهداف استراتژیک 

  اتخاذ مکانیزم هاي موثر براي مدیریت خطرهاي استراتژیک مشخص از طریـق طـرح
هاي از پیش تعیین شده را انجام می دهند.

و این که چگونه می توانند ارزش هـاي  درك می کنند راهاي کلیدي خودشایستگی
به کار برند.مشترك را براي مزیت گسترده تر جامعه 

و کنترل می شوند.هماهنگ سازي، اجرااستراتژي و رویه هاي پشتیبانی در سازمان )4- 2

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

 ،فرآیندهاي هم تـراز  پروژه ها و استراتژي هاي خود را به صورت ساختارهاي سازمانی
براي اطمینان از این که تغییرات می توانند با سرعت مناسب در سراسر زنجیره ارزش 

اجرایی شوند تغییر می دهند.

     هـاي بـالقوه و جـاري و اهـداف     اهداف خود را بـر اسـاس مقایسـه عملکـرد، توانـایی
استراتژیک خود ایجاد می کنند.
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 مـالی بـراي پشـتیبانی از بهبـود سـازمان در      از این که منابع تکنولوژیکی، فیزیکـی و
دسترس هستند اطمینان حاصل می کنند.

 استراتژي و رویه هاي پشتیبانی را براي دستیابی به نتایج مطلوب که ارتباطات علی و
.گسترش می دهندمعلولی آنها مشخص باشد را به صورت سیستماتیک 

اسـاس درك شـرایط بـازار و    هاي روشن و واضح را براي نـوآوري بـر  اهداف و آرمان
که توسط منابع مناسب پشتیبانی می شوند قرار دهید.هاي موجود در آنفرصت

نفعان مـرتبط بـا سـازمان ارتبـاط     بین استراتژي و رویه هاي پشتیبانی سازمان با ذي
برقرار می کنند.

افراد-3

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

و فرهنگی را ایجاد می خود ارزش قائل هستند(کارکنان)هاي سرآمد براي افرادسازمان
هاي افراد خود را تواناییکنند که براي رسیدن به اهداف شخصی و سازمانی مفید باشد.

از برقراري ارتباط، بهبود می دهند و باعث ارتقاي عدالت و برابري در سازمان می شوند.
ها و دانش نها براي استفاده از مهارتپاداش و شناخت افراد از طریقی که باعث انگیزش آ

ن به سود و درآمد سازمان می شوند به خوبی مورد استفاده قرار می دهند.براي رسیدشان

.براي استراتژي سازمان هستندهاي پشتیبانافراد جزء طرح)1- 3

هاي افراد و نیروي انسانی بهبود داده می شوند.دانش و توانمندي)2- 3
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تراز و صاحب قدرت و اختیار هستند.افراد در سازمان، هم)3- 3

به صورت کارا و موثر با یکدیگر در ارتباط هستند.افراد در سراسر سازمان )4- 3

(روحیه کاري شان)آنهاافراد در داخل سازمان به رسمیت شناخته می شوند و از )5- 3
آنها پاداش تعلق می گیرد.مراقبت به عمل می آید و براي قدردانی از کارهایشان به

هاي پشتیبانی براي استراتژي سازمان هستندافراد جزء طرح)1- 3

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

   تعریفی واضح و مشخص از سطوح عملکرد نیروي انسانی که براي رسیدن بـه اهـداف
استراتژیک سازمان مورد نیاز می باشند را تعریف و مشخص می کنند.

ها و برنامـه هـاي مـرتبط بـا نیـروي انسـانی سـازمان را بـا سـاختار سـازمانی،           طرح
شـان  ر ارتباط با اسـتراتژي سـازمانی   هاي جدید که دمتدلوژيفرآیندهاي کلیدي و 

می باشد را در یک راستا قرار می دهند.

    ساختار سازمانی خود را براي پشتیبانی از دستیابی به اهداف اسـتراتژیک بـه سـرعت
دهند.وفق می

ها و رویه هاي مرتبط بـا  کارکنان و نمایندگان آنها را به منظور بهبود و بازبینی طرح
در تصمیم گیري ها دخیل کرده و راه حل هـاي خلاقانـه و مناسـب را    نیروي انسانی

انتخاب می کنند.

هاي مـرتبط بـا جـایگزینی نیـروي انسـانی جدیـد را       استخدام، توسعه شغلی و طرح
وسیله فرآینـدها و رویـه هـاي مناسـب بـراي      ه ها بایند که این طرحمدیریت می نم

اطمینان از رعایت انصاف و فرصت هاي برابر پشتیبانی می شوند.
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هـاي  گرفته می شـود بـه وسـیله روش   د هایی که از کارشان بازخورافراد را به وسیله
رار مـی  ها و رویه هاي مربوط به نیـروي انسـانی مـورد ارزیـابی ق ـ    مختلف براي طرح

دهند.

هاي افراد و نیروي انسانی بهبود داده می شوند.دانش و توانمندي)2- 3

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

   هــاي افـراد را کــه بـراي رســیدن بـه اهــداف    سـطوح عملکـرد، صــلاحیت و مهـارت
استراتژیک، ماموریت و چشم انداز سازمان ضروري هستند را مشـخص و تعریـف مـی    

کنند.

بهبود و حفظ اسـتعدادهاي مـورد نیـاز را بـراي     هاي کارا و موثر را براي جذب، طرح
رسیدن به نیازهاي خود مورد استفاده قرار می دهند.

.بهبود تعهد و عملکرد نیروي انسانی خود را ارزیابی می کنند

هاي نیروي انسانی خود را بـراي اطمینـان از کـارا بـودن آنهـا در      صلاحیت و مهارت
توسعه می دهند.آینده 

  از این که نیروي انسانی خود صلاحیت و منابع مورد نیاز را براي مشارکت حـداکثري
در اختیار دارند، اطمینان حاصل می کنند.

تراز و صاحب قدرت و اختیار هستند.افراد در سازمان، هم)3- 3

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

    نیـروي انسـانی را بـراي اسـتفاده از     اهداف شخصـی و سـازمانی را مشـخص کـرده و
حداکثر نیروي خود در قالب کار تیمی توانمند می کنند.
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در آنها نوآوري و کارهاي خلاقانه را می توان براي مـدل هستند که یهایبه دنبال راه
محصولات و فرآیندها به کار برد.،هاي کسب و کار، ساختارهاي سازمانی، بازاریابی

 خلاقیت را در سرتاسر سازمان ایجاد می کننـد و از ایـن کـه نیـروي     فرهنگ ابتکار و
انسانی خود داراي تفکري خلاق بوده و توانایی پاسخگویی سریع به تغییـرات مواجـه   

شده را دارند اطمینان حاصل می کنند.

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

 ند را در اولویـت  کمک به گسترده تر شدن جامعه می کمشارکت در فعالیت هایی که
قرار می دهند.

افراد در سراسر سازمان به صورت کارا و موثر با یکدیگر در ارتباط هستند.)4- 3

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

        نیازهاي ارتباطی نیـروي انسـانی خـود را درك کـرده و از اسـتراتژي هـا و ابزارهـاي
این رابطه استفاده می کنند.مناسبی جهت حفظ

 بین مسیرهاي روشن و تمرکز روي رسیدن به اهداف استراتژیک براي اطمینان از این
را در پیشبرد اهداف سازمان نشان هاي خود که نیروي انسانی خود می توانند توانایی

دهند ارتباط برقرار می کنند.

 را براي دستیابی به ارتباط تسهیم اطلاعات، دانش و تجربیات خوب در داخل سازمان
موثر در طول سازمان را همواره مورد تشویق قرار می دهند.

     گروهـی در سرتاسـر   فرهنگی که به دنبال بهبـود و توسـعه پیوسـته همکـاري و کـار
ش می باشند را توسعه می دهند.ززنجیره ار
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به عمل می مراقبت آنهاافراد در داخل سازمان به رسمیت شناخته می شوند و از)5- 3
آید و براي قدردانی از کارهایشان به آنها پاداش تعلق می گیرد.

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

        پاداش ها، مزایا و موارد مرتبط بـا اشـتغال نیـروي انسـانی را بـه صـورت فرآینـدها و
استراتژي هاي شفاف نشان می دهند.

 سازمان و تشـخیص تـلاش هـا و نتـایج     افراد را براي درگیر شدن در بهبود و نوآوري
بدست آمده حاصل از کار خود را تحریک می کنند.

 است را برقرار می کنند و بـه دنبـال راه  24/7تعادل بین زندگی/کار را که در واقعیت
هاي جدید و نزدیک به استانداردهاي جهانی در رابطه با کـار کـردن نیـروي انسـانی     

خود هستند.

 می دهند.ءهاي کاري ارتقاپشتیبانی را بین افراد و گروهفرهنگ مراقبت و

افراد، جوامع و بازارهایی که به آنها خدمت رسانی می کننـد همـواره احتـرام    تنوعبه
می گذارند.
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شراکت ها و منابع-4

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

را به منظور پشتیبانی هاي سرآمد، منابع داخلی، تامین کنندگان و شرکاي خارجی سازمان
آنها از این که به طور موثر از فرآیندها، استراتژي و عملکرد موثر مدیریت می کنند.

اطمینان حاصل می کنند.مد نظر دارندتاثیرات اجتماعی و زیست محیطی خود را 

شرکا و تامین کنندگان را براي دستیابی به سود پایدار مدیریت می کنند.)1- 4

لی را جهت دستیابی به موفقیت پایدار مدیریت می کنند.منابع ما)2- 4

ها، تجهیزات، مواد و منابع طبیعی را به صورت پایدار مدیریت می کنند.ساختمان)3- 4

یابی به استراتژي هاي سازمان مدیریت می تتکنولوژي را به منظور پشتیبانی از دس)4- 4
کنند.

اطلاعات و دانش را براي پشتیبانی از تصمیم گیري هاي کارا و موثر و ایجاد یک )5- 4
سازمان کارا مدیریت می کنند.

شرکا و تامین کنندگان را براي دستیابی به سود پایدار مدیریت می کنند.)1- 4

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

استراتژي سـازمانی و اتخـاذ   هاي مختلف را در راستاي شرکا و تامین کنندگان بخش
فرآیند و رویه هاي مناسب براي کار گروهی موثرتر قرار می دهند.

 ایجاد رابطه اي پایدار را با تامین کنندگان و شرکا را بر اساس اعتماد و احترام متقابل
.می کنند
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    از این که شرکا و تامین کنندگان شما در راستاي اسـتراتژي و ارزش هـاي سـازمانی
می دارند اطمینان حاصل می کنند.گام بر

      هـاي بـالقوه   شبکه هاي مناسب را براي این کـه آنهـا را قـادر بـه شناسـایی فرصـت
همکاري به منظور افزایش توانایی و قابلیت هاي آنها براي تولیـد ارزش اضـافی بـراي    

را ایجاد کنید.نفعانذي

   ود و حمایـت از  نفعـان خ ـ با شرکاي خود براي دستیابی به سـود مشـترك بـراي ذي
یکدیگر با توجه به منابع، دانش و تخصص موجود همکاري می نمایند.

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

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

 فرآیندها، رویه ها و استراتژي هاي مالی را براي پشتیبانی از استراتژي کلی سازمان و
اطمینان از انعطاف پذیري مالی سازمان مورد استفاده قرار می دهند.

     فرآیندهاي بازبینی، گزارش دهی، کنترل و طراحی مـالی را بـراي اسـتفاده بهینـه از
منابع انجام می دهند.

  تخصیص منابع را براي نیازهاي بلند مدت انجام می دهند به جاي این که فقـط روي
مدت برنامه ریزي کنند که این کار باعث می شـود کـه   به دست آوردن سود در کوتاه

در محیط رقابتی امروز باقی بمانند.

       فرآیندهاي نظارتی مالی را که مناسب با همـه سـطوح سـازمان مـی باشـند را مـورد
استفاده قرار می دهند.

دو جزء دارایی هاي ملمـوس و غیـر   سرمایه گذاري و کاهش سرمایه گذاري را که هر
ان محسوب می شوند را با توجه به اثرات اجتمـاعی و زیسـت محیطـی    ملموس سازم

بلند مدت آنها ارزیابی و انتخاب نمایید.
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ها، تجهیزات، مواد و منابع طبیعی را به صورت پایدار مدیریت می کنند.ساختمان)3- 4

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

 هـا، تجهیـزات و   کـردن سـاختمان  فرآیندها، رویه ها و استراتژي هایی براي مدیریت
مواد از طریقی که جنبه هاي مالی و محیطی پایداري را به دنبال داشته باشد را مورد 

استفاده قرار می دهند.

      استفاده و مدیریت موثر درباره امنیت فیزیکی و چرخـه عمـر دارایـی هـاي ملمـوس
می کنند.ها، تجهیزات و مواد می شوند را بهینه سازمان که شامل ساختمان

        تاثیر فعالیت هاي خـود، خـدمات و چرخـه عمـر محصـول را روي محـیط، امنیـت و
سلامت عمومی اندازه گیري و بهینه می کنند.

 ز بـیش ا حتـی  تاثیرات محلی و جهانی خود را که شامل تعیین اهداف چالش برانگیز
حداقل می کنند.استانداردهاي قانونی مورد نیاز، 

تصادي و اجتماعی مربوط به سـازمان خـود را افـزایش مـی     استانداردهاي محیطی، اق
دهند.
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یابی به استراتژي هاي سازمان مدیریت می تتکنولوژي را به منظور پشتیبانی از دس)4- 4
کنند.

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

   نوعی از تکنولوژي که از استراتژي هاي کلی سازمان پشتیبانی می کننـد را مـدیریت
کنند.می 

    نمونه تکنولوژي مورد استفاده را براي افزایش چالاکی فرآیندها، پـروژه هـا و سـازمان
ارزیابی و توسعه می دهند.

نفعان مرتبط را در توسعه و بکارگیري تکنولوژي هاي جدید براي حداکثر کـردن  ذي
سود بدست آمده درگیر می نمایند.

تاثیرات آنها روي عملکـرد، قابلیـت و   تکنولوژي هاي نوظهور و جایگزین را با توجه به
محیط سازمان شناسایی و مورد ارزیابی قرار می دهند.

    تکنولوژي هایی که از فرهنگ ابتکار و خلاقیت پشتیبانی می کننـد را مـورد اسـتفاده
قرار می دهند.

اطلاعات و دانش را براي پشتیبانی از تصمیم گیري هاي کارا و موثر و ایجاد یک )5- 4
سازمان کارا مدیریت می کنند.

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

      از این که اطلاعات دقیق و کافی براي پشـتیبانی از رهبـران خـود در تصـمیم گیـري
حاصل می کنند.هاي به موقع در اختیار آنها قرار گرفته است اطمینان

      داده هاي موجود در سازمان را به اطلاعات و در صورت لـزوم بـه دانـش تبـدیل مـی
کنند تا این که به صورت موثرتر مورد استفاده قرار گیرد.
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  رویکردي را براي تعامل با ذینفعان مربوطه و استفاده از دانش آنها براي تولید ایـده و
اختراع اتخاذ می کنند.

عات و دانش مرتبط با نیروي انسانی خود و کاربران بیرونی را فـراهم  دسترسی به اطلا
امنیت و مالکیت معنوي دارایی هاي سازمان حفظ می شوند.می کنند ضمن این که 

 شبکه هاي همکاري و یادگیري را براي شناسایی فرصت هاي بهبود، ابتکار و خلاقیت
ایجاد و مدیریت می نمایند.

 تبدیل می کنند تا بتوانند در بازه هاي زمانی مشـخص، حـداکثر   ایده ها را به واقعیت
سود را بدست بیاورند.
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فرآیندها، محصولات و خدمات-5

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

هاي سرآمد محصولات و خدمات خود را براي تولید ارزش افزوده براي مشتریان و سازمان
می دهند.نفعان خود طراحی، مدیریت و توسعه ذي

نفعان طراحی و مدیریت می شوند.فرآیندها براي بهینه کردن ارزش براي ذي)1- 5

محصولات و خدمات براي خلق ارزش بهینه براي مشتریان توسعه داده می شوند.)2- 5

می شوند.و عرضهیافته محصولات و خدمات به طور موثري ارتقا )3- 5

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

روابط با مشتریان مدیریت و ارتقا داده می شوند.)5- 5

نفعان طراحی و مدیریت می شوند.فرآیندها براي بهینه کردن ارزش براي ذي)1- 5

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

   چارچوبی از فرآیندهاي کلیدي را براي اجراي استراتژي سازمانی مورد اسـتفاده قـرار
دهند.می 

    فرآیندهایی که فراتر از مرزهاي سازمان هستند را گسـترش  داده و آنهـا را مـدیریت
می کنند.

    از این که صاحبان فرآیندها نقش و مسئولیت خود را در توسـعه، نگهـداري و توسـعه
فرآیندها درك می کنند اطمینان حاصل می کنند.



.
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دهاي مـرتبط بـا آنهـا کـه     ترکیبی معنی دار از شاخص هاي عملکرد فرآیندها و پیام ـ
کارآمدي و اثربخشی فرآیندهاي کلیدي براي رسیدن به اهداف استراتژیک را ممکـن  

می سازد توسعه می دهند.

که مـرتبط بـا عملکـرد و قابلیـت هـاي فرآینـدهاي جـاري در سـازمان و         یداده های
همچنین محک هاي مناسب بـراي رسـیدن بـه بهبـود، خلاقیـت و نـوآوري را مـورد        

اده قرار می دهند.استف

محصولات و خدمات براي خلق ارزش بهینه براي مشتریان توسعه داده می شوند.)2- 5

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

    تلاش خود را براي ایجاد ابتکار و نوآوري براي مشتریان خود که شـامل خـود آنهـا و
ابتکارات جدید می شوند شان می شود که باعث ایجاد تجربیات، خدمات و نفعانذي

را انجام می دهند.

 بهبود از تحقیقات بازار، ارزیابی مشتریان و دیگر بازخوردها براي رسیدگی و شناسایی
با هدف ارتقاء محصول و خدمات خود را مورد استفاده قرار می دهند.

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

هاي چرخه عمر محصول را از طریقی موثر مـدیریت  محصول، خدمات و تمام قسمت
می کنند.

محصولات و خدمات به طور موثري ارتقا و عرضه داده می شوند.)3- 5

هاي سرآمد:به عنوان مثال سازمان
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     نیازها و انتظارات مشتریان بالقوه و موجود خود را شناخته و بـه آنهـا رسـیدگی مـی
کنند.

    ارزش پایـدار و جـذاب بـراي    احتیاجات و انتظارات موجود و بـالقوه را بـه مقـادیر بـا
تبدیل می کنند.مشتریان بالقوه و موجود خود

  ،مدل کسب و کار را با تعریف مقادیر با ارزش براي خود، نقاط فروش منحصر به فـرد
یع اجرایی هاي توزهاي مشتریانی که به عنوان هدف شناخته می شوند و کانالگروه

می کنند.

   استراتژي هاي بازاري را با ارتقاء دادن محصولات و خدمات خود که مطـابق خواسـت
مشتریان هدف می باشد توسعه می دهند.

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

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

 رات مشـتریان در رابطـه بـا مقـادیر     محصولات و خدمات را براي دیدن نیازها و انتظـا
ارزشی پیشنهادي تولید و تحویل می دهند.

  یک زنجیره ارزشی کارا و موثر را براي اطمینان از این که آنها حتما محصول بـا ارزش
قول داده شده را تولید می کنند توسعه و بهبود می دهند.

   هـاي لازم بـراي   توانمنـدي از این که نیروي انسانی خود داراي منـابع و صـلاحیت و
حداکثر کردن نیازهاي مشتریان در اختیار دارند اطمینان حاصل می کنند.

    کـه شـامل اسـتفاده مناسـب و     محصولات و خدمات را در سراسـر چرخـه عمرشـان
با در نظر گرفتن تاثیرات آنهـا روي بهداشـت عمـومی، ایمنـی و محـیط      آنها بازیافت 

.زیست می شوند را مدیریت می کنند
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ها و تواناییعملکرد خود را با توجه به محک هاي مرتبط با خود سنجیده و از فرصت
ش تولیدي براي مشتریان استفاده می کنند.زهاي آنها به منظور حداکثر کردن ار

روابط با مشتریان مدیریت و ارتقا داده می شوند.)5- 5

هاي سرآمد:به عنوان مثال، سازمان

 اسـتراتژي سـازمانی، فرآینـدها و رویـه هـاي اقتباسـی بـراي        مشتریان را در رابطه با
مدیریت موثر ارتباطی به بخش هاي مختلفی تقسیم می کنند.

 مدت می بینند.روزانه گرفته تا بلندنیازهاي نیازهاي مشتریان را از

 بر اساس شفافیت با مشتریان خود بنا می کنند.را رابطه اي پایدار

اهدات و تجربیات را براي دانستن این که آیـا محصـولات در راسـتاي درخواسـت     مش
هاي مشتریان هستند یا نه را دائما کنترل و بازبینی می کنند.

   از این که مشتریان پیرامون مسئولیت هاي خود در رابطه با اسـتفاده از محصـولات و
خدمات واضح عمل می کنند اطمینان حاصل می کنند.
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ایج مشترينت-6

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

را برآورده می مشتریان نتایج برجسته اي که احتیاجات و انتظاراتبه هاي سرآمد سازمان
حفظ می کنند.آنها را، دست پیدا کرده وکند

هاي سرآمد:در عمل در می یابیم که سازمان

براي معـین کـردن   مجموعه اي از شاخص هاي عملکرد مرتبط و قابل اندازه گیري را
نحوه آرایش استراتژي و رویه هاي پشتیبانی بر اساس انتظارات و نیازهـاي مشـتریان   

مورد استفاده قرار می دهند.

        اهداف واضح و روشن را براي نتـایج کلیـدي مشـتري بـر اسـاس نیازهـا و انتظـارات
مشتریان در رابطه با استراتژي انتخابی خود قرار می دهند.

هاي مشخصـی از مشـتریان   ساس درك نیازها، انتظارات و تجربیات گروهنتایج را بر ا
تقسیم بندي می کنند.

      آن دسته از نتایج مشتریان که پایدار و مثبت هستند را حـداقل بـه مـدت سـه سـال
نشان می دهند.

  دلایل اساسی و نتایج بدست آمده از مشاهده روندهاي موجود در سازمان و همچنـین
نتایج روي شاخص هاي عملکرد و انتظارات مـد نظـر مشـتریان مـی     تاثیراتی که این 

گذارند را به صورت واضح و شفاف درك می کنند.

     در آینـده  شـان از عملکـرد  بر اساس یافته هاي خود از رابطـه هـاي علـی و معلـولی
اطمینان کامل دارند.

مشـابه و  هـاي  کلیدي در رابطه با مشتریان خود را با سـازمان چگونگی مقایسه نتایج
استفاده از داده هاي مرتبط به عنوان هدف خود را درك می کنند.
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مشاهدات و دریافت ها)6-1

این قسـمت را مـی تـوان از بعضـی منـابع      این قسمت بیانگر مشاهدات مشتري از سازمان می باشد.

تقـدیرات  هاي متمرکز، نرخ هاي موجود، شـکایات و  موجود در سازمان از قبیل تحقیقات موجود، گروه

از این مشاهدات و دریافت ها می توان براي دستیابی بـه درك واضـح و   موجود در سازمان بدست آورد.

هاي مشتریان درباره استقرار و نتایج حاصل از اسـتراتژي  روشنی از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

سازمان در مقابل مشتریان خود بدست آورد.

مل موارد زیر باشند:این مشاهدات می توانند شا

تصویر و شهرت سازمان

ارزش خدمات و محصول موجود

تحویل خدمات و محصول موجود

پشتیبانی، ارتباط و ارائه خدمات به مشتریان

تعهد و وفاداري مشتري

شاخص هاي عملکرد)6-2

و ها مقادیري در داخل سازمان هستند که توسط سازمان به منظور کنتـرل، درك، پـیش بینـی   این

بهبود عملکرد سازمان و همچنین براي پیش بینی تاثیر آنها روي مشاهدات و ادراکـات مشـتریان خـود    

این شاخص ها باید یک دید و درك واضحی از تاثیر فرآیندها، رویـه هـاي   مورد استفاده قرار می دهند.

پشتیبانی و استراتژي در رابطه با مشتریان سازمان شامل شوند.
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گیرند عبارتند از:هاي عملکرد مورد استفاده قرار انند به عنوان شاخصمقادیري که می تو

تحویل محصول و خدمات موجود

پشتیبانی، ارتباط و خدمت رسانی در رابطه با مشتریان

رسیدگی به شکایات

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

نابع انسانینتایج م-7

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

هاي سرآمد نتایج برجسته اي که فراتر از نیازها و انتظارات نیروي انسانی خود سازمان
و حفظ می کنند.به دست آوردههست را 

هاي سرآمد:در عمل، در می یابیم که سازمان

هاي عملکرد مرتبط و مجموعه اي از مشاهدات را براي تعیین مجموعه اي از شاخص
آرایش موفق استراتژي خود و رویه هاي پشتیبانی بـر اسـاس احتیاجـات و انتظـارات     

نیروي انسانی خود را مورد استفاده قرار می دهند.

 اهداف روشن و واضح را براي نتایج کلیدي نیروي انسانی بر اساس نیازها و احتیاجات
ند.انتخابی خود انتخاب می کنينیروي انسانی خود در راستاي استراتژ

 نتایج را براي درك تجارب، نیازها، احتیاجات و انتظارات گروه خاصی از نیروي انسانی
را در سازمان خود بخش بندي می کنند.

 سال نشان می دهند.3براي حداقل مثبت در رابطه با نیروي انسانی خود رانتایج
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عملکـرد و  هاي در سازمان و تاثیر آن روي دیگر شاخصه وجود آمدن رویه ها علل ب
نتایج مرتبط با آنها را به وضوح مورد بررسی قرار می دهند.

 از عملکرد و نتایج خـود در آینـده   بر اساس درك خود از روابط علی و معلولی موجود
اطمینان کامل دارند.

هاي مشـابه درك مـی   چگونگی مقایسه نتایج کلیدي نیروي انسانی خود را با سازمان
براي رسیدن به اهداف خود استفاده می کنند.کنند، و از این داده ها 

مشاهدات و دریافت ها)1- 7

این قسمت را مـی تـوان از بعضـی منـابع     از سازمان می باشد.کارکناناین قسمت بیانگر مشاهدات 

مـذاکرات و ارزیـابی   هاي متمرکز، نرخ هاي موجـود،  موجود در سازمان از قبیل تحقیقات موجود، گروه

از این مشاهدات و دریافت ها مـی تـوان بـراي دسـتیابی بـه درك واضـح و       بدست آورد.هاي نظام مند

درباره استقرار و نتایج حاصـل از اسـتراتژي   کارکنانهاي روشنی از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

خود بدست آورد.کارکنانسازمان در مقابل 

این مشاهدات می توانند شامل موارد زیر باشند:

د، درگیري و رضایت بخشیتعه

سازي و انگیزه دادنتوانمند

مدیریت و رهبري

مدیریت عملکرد و شایستگی

آموزش و توسعه شغلی

ارتباطات موثر
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شرایط کاري

شاخص هاي عملکرد)2- 7

اینها مقادیري در داخل سازمان هستند که توسط سازمان به منظـور کنتـرل، درك، پـیش بینـی و     

بهبود عملکرد سازمان و همچنین براي پیش بینی تاثیر آنها روي مشاهدات و ادراکـات مشـتریان خـود    

ه هـاي  . این شاخص ها باید یک دید و درك واضحی از تاثیر فرآیندها، روی ـگیرندمورد استفاده قرار می 

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

هاي عملکرد مورد استفاده قرار بگیرند عبارتند از:مقادیري که می توانند به عنوان شاخص

کاربابا تعهد و درگیري مرتبطهاي فعالیت

با مدیریت عملکرد و شایستگیمرتبطهاي فعالیت

عملکرد رهبري

 توسعه شغلیآموزش و

ارتباطات داخلی
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جامعهنتایج -8

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

در خودنفعانذيهاي سرآمد نتایج برجسته اي که فراتر از نیازها و انتظارات سازمان
.نمایندو حفظ می کسب نمودهرا استجامعه

هاي سرآمد:در عمل، در می یابیم که سازمان

عملکرد مرتبط و مجموعه اي از مشاهدات را براي تعیین هاي مجموعه اي از شاخص
آرایش موفق استراتژي خود و رویه هاي پشتیبانی بـر اسـاس احتیاجـات و انتظـارات     

نفعان خارجی مرتبط با خود را مورد استفاده قرار می دهند.ذي

   اهداف روشن و واضح را براي نتایج کلیدي جامعه بر اسـاس نیازهـا و احتیاجـات ذي
ان مرتبط با خود را در راستاي استراتژي انتخابی انتخاب می کنند.نفع

نفعان خود را در سازمان نتایج را براي درك تجارب، نیازها، احتیاجات و انتظارات ذي
بخش بندي می کنند.

 سال نشان می دهند.3نتایج مثبت در رابطه با جامعه خود را براي حداقل

هـاي  شده در سازمان و تاثیر آن روي دیگر شاخصوجود آمدن روند مشاهده ه علل ب
عملکرد و نتایج مرتبط با آنها را به وضوح مورد بررسی قرار می دهند.

 از عملکرد و نتایج خـود در آینـده   بر اساس درك خود از روابط علی و معلولی موجود
اطمینان کامل دارند.

 مشابه درك می کنند، و هاي خود را با سازمانجامعهچگونگی مقایسه نتایج کلیدي
از این داده ها براي رسیدن به اهداف خود استفاده می کنند.
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مشاهدات و دریافت ها)1- 8

ایـن قسـمت را مـی تـوان از بعضـی منـابع       از سازمان می باشد.جامعهاین قسمت بیانگر مشاهدات 

هـاي  سـازمان جلسـات عمـومی،   ، مقـالات چـاپ شـده   ، هـا گـزارش موجود از قبیل تحقیقات موجـود،  

بدست آورد. از این مشاهدات و دریافت ها می تـوان بـراي   غیردولتی، نماینده هاي مردم و منابع دولتی 

دربـاره اسـتقرار و   جامعـه هاي دستیابی به درك واضح و روشنی از کارایی سازمان با استفاده از دیدگاه

خود بدست آورد.جامعهنتایج حاصل از استراتژي سازمان در مقابل 

این مشاهدات می توانند شامل موارد زیر باشند:

تاثیرات زیست محیطی

تصویر و شهرت سازمان

تاثیرات اجتماعی

تاثیرات محل کار

پوشش رسانه اي

شاخص هاي عملکرد)2- 8

اینها مقادیري در داخل سازمان هستند که توسط سازمان به منظـور کنتـرل، درك، پـیش بینـی و     

جوامع مرتبط بـا بهبود عملکرد سازمان و همچنین براي پیش بینی تاثیر آنها روي مشاهدات و ادراکات 

ا، رویـه  خود مورد استفاده قرار می دهند. این شاخص ها باید یک دید و درك واضحی از تاثیر فرآینـده 

جوامع مرتبط با سـازمان را در رابطه با و استراتژي هاي محیطی و اجتماعیهاي پشتیبانی و استراتژي

شامل شوند.
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هاي عملکرد مورد استفاده قرار بگیرند عبارتند از:مقادیري که می توانند به عنوان شاخص

هاي اجتماعی، اقتصادي و زیست محیطیفعالیت

پیروي از مقررات موجود

عملکرد در رابطه با ایمنی و سلامتی

مسئولیت در رابطه با منابع و عملکرد موجود

حاصل از کسب و کارنتایج -9

EFQMتعریف معیار از دیدگاه 

در محیط نفعانذيفراتر از نیازها و انتظارات یهاي سرآمد نتایج برجسته ایسازمان
و حفظ می کنند.کسب و کار، کسب نموده

هاي سرآمد:می یابیم که سازماندر عمل در 

    مجموعه اي از نتایج کلیدي مالی و غیر مالی را براي تعیین آرایـش موفـق اسـتراتژي
بهبود می دهند.نفعان کسب و کار، خود بر اساس احتیاجات و انتظارات ذي

  اهداف واضح و روشن را براي نتایج کلیدي در ارتباط با کسب و کار خود را بر اسـاس
نفعان را در راستاي استراتژي انتخابی انتخاب می کنند.انتظارات ذينیازها و

 نفعـان  ، نیازهـا و انتظـارات ذي  درك عملکرد نواحی خاصی از سـازمان نتایج را براي
بخش بندي می کنند.

 سال نشان می دهند.3نتایج مثبت در رابطه با کسب و کار خود را براي حداقل
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هـاي  شده در سازمان و تاثیر آن روي دیگر شاخصوجود آمدن روند مشاهدهه علل ب
عملکرد و نتایج مرتبط با آنها را به وضوح مورد بررسی قرار می دهند.

از عملکرد و نتایج خود در آینـده  ،بر اساس درك خود از روابط علی و معلولی موجود
اطمینان کامل دارند.

هـاي مشـابه   را با سازمانکار خودچگونگی مقایسه نتایج کلیدي در رابطه با کسب و
استفاده می کنند.شاندرك می کنند، و از این داده ها براي رسیدن به اهداف 

نتایج کسب و کار)1- 9

این قسمت شامل نتایج کلیدي مالی و غیر مالی مرتبط با کسب و کار می شـود کـه نشـان دهنـده     

مجموعه اي از مقادیر و اهـداف مـرتبط تعریـف و    موفقیت سازمان در راستاي استراتژي سازمانی است.

نفعان قرار خواهند گرفت.مورد موافقت ذي

مقادیر مرتبط با نتیجه شامل مقادیر زیر می باشند:

نتایج مالی

نفعان مرتبط با کسب و کارمشاهدات ذي

عملکرد بر مبناي بودجه

حجم محصولات یا خدمات ارسالی

نتایج فرآیندهاي کلیدي
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شاخص هاي عملکرد کسب و کار)2- 9

مالی کلیدي مرتبط با کسب و کار که براي اندازه گیـري  هاي مالی و غیرقسمت شامل شاخصاین 

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

سازمان مشابه با نتایج کلیدي عملکرد می کنند.

شامل معیارهاي عملکرد می شوند:موارد زیر 

شاخص هاي مالی

هزینه هاي پروژه

شاخص هاي عملکرد فرآیندهاي کلیدي

عملکرد شرکا و تامین کنندگان

دانش، اطلاعات و تکنولوژي
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یکپارچه سازي مفاهیم اساسی در قالب معیار

متشـکل از مفـاهیم   ، نکـات راهنمـا   EFQMمـدل سـرآمدي   2010همزمان با اصلاح نسخه سـال  

اساسی سرآمدي در قالب یک معیار یکپارچه شدند.

مفاهیم اساسی ابتدا مورد بازبینی قرارگرفته و سپس از نسخه بروز شده آنها به عنوان پایـه و اسـاس   

این معیار مفاهیم بازبینی در سطوح استفاده شد.EFQMنکات راهنما در اجزاي معیار مدل سرآمدي 

ات مربوط به آنها از طریق معیارهاي مدل سرآمدي یکپارچـه کـرده و ارتبـاط معنـی     بالا و تحلیل جزیی

پس از تقسیم کرد.معیار فعال5این نکات راهنما را در عمل می توان به داري بین آنها برقرار می کند.

هـا و  کدام از معیارها، از این نتایج بـراي کنتـرل کـارایی و اثربخشـی آن    بدست آمدن نتایج مرتبط با هر

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

. شرکا و منابع4. کارکنان3. استراتژي2. رهبري1معیار
. فرآیندها، 5

محصولات و 
خدمات

123451234123451234512345زیرمعیار
ایجاد ارزش براي مشتري

ایجاد آینده ایی پایدار
توسعه قابلیت هاي 

سازمانی
خلاقیت و نوآوري

رهبري از طریق چشم انداز 
و یکپارچگی

مدیریت چابک
موفقیت بر اساس استعداد 

کارکنان
نتایج پایدار
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