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 مقدمه -1

امروزه بنگاه های اقتصادی کشور در فرآیند جهانی شدن و پیوستن به منظومه تجارت جهانی با چالش های 

بازارهای جهانی وحتی باقی ماندن دربازارهای داخلی مستلزم رقابت با رقبای بیشـماری مواجه هسـتند. حضور در   

قدرتمند اسـت و با توجه به گسـترش و پیدیدگی اهداف ، فرآیندها وسـاختار سـازمانی درصــحنه رقابت، سازمان     

ند، گو باشهایی می توانند به بقای خود ادامه دهند که نسـبت به خواسـته ها وانتظارات مشتریان و نینفعان پاسخ  

 .همدنین به سود آوری و ثروت آفرینی به عنوان شاخص های کلیدی و برتر سازمانی توجه کنند

مدل های تعالی سازمانی یا سرآمدی کسب و کار به عنوان ابزاری قوی برای سنجش میزان استقرار، درسازمان 

واند از یک ســو میزان موفقیت خود را های مختلف به کار گرفته می شــوند. با بکارگیری این مدلها ســازمانها می ت

دراجرای برنامه های بهبود در مقاطع مختلف زمانی مورد ارزیابی قراردهند و از سـوی دیگر عملکرد خود را با سایر  

سـازمانها به ویژه بهترین آنها مقایسـه کنند. مدلهای سـرآمدی کسب و کار پاسخی است به این سوال که سازمان    

 ست ؟ چه اهداف و مفاهیمی را دنبال می کند و چه معیارهایی بر رقبای آن حاکم است؟برتر چگونه سازمانی ا

امروزه اکثر کشـورهای دنیا با تکیه براین مدلها جوایزی را درسط  ملی و منطقه ای ایجاد کرده اند که محر   

)  قراردادن کیفیت تولید سـازمانها و کسب و کار در تعالی ، رشد وثروت آفرینی می باشند . مدلهای تعالی با محور 

کالا یا خدمات ( و مشارکت همه اعضا سازمان می تواند رضایت مشتری را جلب و منافع نینفعان را فراهم نموده و 

 در عین حال یادگیری فردی و سازمانی را با تکیه بر خلاقیت و نوآوری تشویق و ترویج کنند.

وسعه، شرایط خطیر کنونی اقتصاد ایران به ویژه روند نگران سال تجربه برنامه ریزی ت 50دستاوردهای بالغ بر  

کننده عرضــه وتقاضــای نیروی کار، روند نگران کننده و نزولی ســرمایه گراری در بخشــهای مولد اقتصــاد در کنار 

حجم عظیم منابع وامکانات موجود اما بلا اسـتفاده در سـط  کشـور و بالاخره روند جهانی شـدن اقتصاد هریک به     

و با منطق خاص خود نشـان دهنده این واقعیت هسـتند که راه منحصر به فرد موفق برای رویایی فعال وثمر   نوعی 

بخش با چالشـهای موجود جهانی شـدن، سـامان دادن برنامه های توسـعه کشور بر پایه اصول وموازین بهره وری     

ز و ریال، برکارآمد سازی نحوه استفاده اسـت، برنامه ای که در آن به جای اتخان رویکرد تزریق مستمر و فزاینده ار 

از منابع تاکید می گردد و با توجه به این امر و همدنین نگرانی صـنایع وسـازمانهای اقتصادی کشور از پیوستن به   



 

تجارت جهانی وطر  سوالاتی که آیا سازمانهای صنعتی کشور ما توان رقابت دراین فضا را دارند؟ در چه معیارهایی 

 ضعیف هستیم؟  

سـازمانهای ما چگونه باید باشند که در رقابت پیروز میدان باشیم؟ و تفاوت سازمان ما با یک سازمان سر آمد و  

 متعالی در مقیاس جهانی چیست ؟ 

دلایلی است که موجب شد موسسات اقتصادی کشورمان به دنبال الگوهایی از سازمانهای موفق در امر کسب و 

ــازمانهایی که نیازها  ــند، س ــلی جامعه را به بهترین نحو برآورده می کند و در این راه ســرآمد دیگر  کار باش ی اص

 [1]. سازمانها هستند و می دانند در فضای رقابتی برای رشد ، ماندگاری و برتری ، چگونه باید عمل کنند

 مبانی نظری -2

توسعه  سازمانی به رشد و تعالی در لغت به معنی بلند شدن و برتر شدن می باشد. تعالی سازمانی به معنای تعهد

پایدار و دایمی سازمان در جهت کسب رضایت مشتری و افزایش مستمر سودآوری در یک محیط ملی فراگیر و 

حمایت کننده می باشد. تعالی سازمانی تابع شرایط خاص، فرهنگ، محیط داخلی و خارجی کسب و کار، ویژگی 

تهدیدهایی است که سازمان را در برگرفته است، در یک  نیروی انسانی سازمان، نقاط قوت و ضعف، قرصت ها و

کلام، مسیر برتری تعالی سازمانی، شناسایی، تشخیص، توسعه و گسترش موفقیت در یک سازمان است )بیک زاد، 

1388). 

 تعالی از دید افراد مختلف معانی متفاوتی دارد. به گونه ای که هر یک از گروه های کارمندان، مدیران و مشتریان

یک سازمان تعبیر خاص خودشان را از سازمان متعالی می کنند. کارمندان، تعالی سازمان را در نظام حقوقی مناسب 

و امکانات رفاهی می دانند. مدیران تعالی را داشتن اهداف بلند مدت و راهکارهای مناسب برای رسیدن به آنها تعبیر 

ب در زمان مناسب را از ویژگی های یک سازمان متعالی می مشتریان نیز ارائه محصولات و خدمات مناس .می کنند

از طرفی همه گروه های  .دانند و انتظار دارند که سازمان برای آنها ارزش قائل شود و نیازهای آنها را فراهم نماید

 ینکر شده در یک جامعه زندگی می کنند. سازمانهای ممتاز و برجسته واقعی، سازمانهایی هستند که کلیه نتایج

که بدست آورده اند و اطمینانی که از حفظ و نگهداری نتایج درآینده دارند در تلاش جهت رضایت مندی کلیه 

 [3]. طرفهای دینفع قراردهند



 

مدل تعالی، نوعی سـاختار مدیریتی اســت که با تکیه بر اصــول و مفاهیم اســاســی و توجه به معیارهای اصــلی  

مدل تعالی بنیاد .کندی، امکان بهسازی و پیشرفت سازمان را فراهم میمدیریت کیفیت فراگیر و سـیستم خودارزیاب 

 (European Foundation for Quality Management Excellence Model) مدیریت کیفیت اروپا

کیفیــت در اروپــا و یــک چــارچوب خودارزیــابی برای ترین و پرکــاربردترین ابزار مــدیریــت ، محبوبEFQMیـا  

ــازمان در تمامی فعالیتها و زمینهگیری توانمندیاندازه ــتم  های بهبود س ــیس ــت. این مدل به عنوان یک س ها اس

ــویق می  ــازمانی را تشـ ــازمانی.کندمـدیریتی، نظم و ترتیب خودارزیابی سـ ،  efqm به طور کلی، مدل تعالی سـ

دهد. ها را درباره آنده برای مدیریت یک سازمان لازم است، ارائه میرده از پیش فرضای منسـجم و گسـت  مجموعه

خوب است بدانید در .، به روش خاص خود استفاده کند efqm تواند برای مدیریت و توسعه از مدلهر سازمان می

ارائه محصــولات عالی به بر آنده ســازمان برای   efqmشــود که به این دلیل اســتفاده می« تعالی»این مدل، واژه 

تواند انجام دهد، متمرکز اسـت. بنابراین کارایی و پایداری از عناصـر اصلی این سیستم به   مشـتریان و نینفعان، می 

ها این مدل، سازمان اسـت. با استفاده از  (TQM) ، مبتنی بر مدیریت کیفیت جامعEFQM مدل .رودشـمار می 

ــازمانمی ــایر س ــترا  توانند س ــی کارآمد و موثر به اش ها را به عنوان یک مدل در نظر گرفته و اطلاعات را با روش

 [7]. .بگرارند

 تاریخچه تعالی سازمانی -3

های آمریکایی وکار، تهدیدی جدی برای شــرکتهای علمی مدیریت کســبکارگیری روشموفقیت ژاپن در به

ها با واگراری بازار به رقبای ژاپنی در آسـتانه ورشــکستگی قرار  بسـیاری از آن  80کرد. به نحوی که در دهه  ایجاد

ژاپن،  HUSE به دعوت موسـسه  1۹50گرفتند، ژاپن این موفقیت را مدیون دکتر ادوارد دمینگ بود که در سـال  

 .عظیمی را در صنایع این کشور به وجود آوردوری و کیفیت به ژاپن رفت و تحولات برای سخنرانی در زمینه بهره

ای به نام وی بنیان نهاد که اهدای آن به پاس خدمات دکتر دمینگ جایزه HUSE موســســه 1۹51در ســال 

همدنان ادامه دارد. این مدل، نگرش جدیدی در بحث کیفیت ایجاد کرد که بر اسـاس آن برای تولید محصولات و  

ــتفاده از   خدمات با کیفیت، به هماهنگی هم ــت. اگر چه در آن زمان عمدتاا اس ــازمان نیاز اس ــط  س ه جانبه در س

هـای آمـاری برای کنترل کیفیت در کانون توجه مباحث بود، ولی همین تفکر نگرش فراگیر به وهور کنترل   روش

های ژاپنی ســـبب شـــد های شـــرکتمیلادی منجر گردید. تهدیدات ناشـــی از فعالیت ۶0کیفیت فراگیر در دهه 

وکار خود تجدید نظر کرده و مدیریت کیفیت فراگیر را به طور گســترده به های کســبهای غربی در روشرکتشــ

 [4]. کار گیرند

https://en.wikipedia.org/wiki/EFQM
https://www.irandnn.ir/mag/what-is-tqm/


 

بعنوان مدل تعالی کسب و کار معرفی گردید که در آن چارچوبی برای قضاوت  1۹۹1در سـال   EFQM مدل

ــازمانی و نهایتاا دریافت پاداش کیفیت اروپایی  ــال و خود ارزیابی س ــد. این اقدام در س عملی گردید.  1۹۹2ارائه ش

این مدل نشان دهندۀ مزیت های پایداری است که یک سازمان متعالی باید به آنها دست یابد. این مدل به سرعت 

مورد توجه شـرکت های اروپایی قرار گرفت و مشخص شد که سازمانهای بخش عمومی و صنایع کوچک هم علاقه  

 .ننددارند از آن استفاده ک

مدلی مربوط به ســازمانهای کوچک توسعه  1۹۹۶ویرایش مربوط به بخش عمومی و در سـال   1۹۹5در سـال  

 EFQM مدل سرآمدی 2001صورت گرفت. در سال  EFQM مهمترین بازبینی مدل 1۹۹۹داده شد. در سال 

که در زیر  ارائه شد EFQM ویرایش جدیدتری از مدل 2003ویرایش سـازمانهای کوچک و متوسـط و در سـال    

 .داشت 1۹۹۹معیارها و نکات راهنما تغییرات قابل ملاحظه ای نسبت به ویرایش سال 

رسد این بنیاد چشم انداز و مأموریت خود را چنین تعریف شرکت می 1000اعضـای فعلی این بنیاد به بیش از  

ــت  ــوده اســـــــــــــــــــــــــ ــمـــــــــــــــــــــــ  .نـــــــــــــــــــــــ

 [3].«جهان درخشش سازمانهای اروپایی در»چشم انداز بنیاد مدیریت کیفیت اروپا: 

ــاختار  «نیروی محر  بودن برای حفظ تعالی در اروپا»مـاموریـت بنیـاد مدیریت کیفیت اروپا:      :EFQMسـ

 5از مدیران عامل شرکت های اروپایی هستند که برای چهار سال انتخاب و برای  EFQM اعضـای کمیته مرکزی 

عضو از  20ند. کمیته اجرائی نیز مرکب از باششوند میسـال نیز بعنوان عضـو نخیره که هر سال یکبار انتخاب می  

ــازمـانها بوده که نه تنها بعنوان نماینده تام الاختیار در زمینه کیفیت جامع انجام وویفه می   که نمایند بلهمـان سـ

ــات لازم را به کمیته مرکزی ارائه می ــای کمیته اجرائیگزارش ــه هدایت گر و  EFQM نمایند. اعض در واقع نقش

سـتراتژیها طرحهای عملیاتی کسب و کار، نظارت بر پیشرفت طرحها و نهایت تدوین جهت کلی  پشـتیبانی کننده ا 

مشــارکت   EFQM کشــور با  38مناســب برای تحقق اهداف این ســازمانها را به عهده دارند. در حال حاضــر   

 [3].نمایندمی

ــایی و همکاران ) ــط  عملکرد بالایی را  2018رض ــازمان ها باید س ( بیان کردند که برای موفقیت بلندمدت، س

( بیان کردند که عملکرد عالی سـازمانی یکی از اهداف اصلی سازمان ها است و در  2017حفظ کنند. توما و ناروو )

ند زیرا یکی از ارکان مهم برای پیشی سـط  جهانی سـازمان ها برای دسـتیابی و حفظ عملکرد عالی تلاش می کن   

گرفتن سـازمان ها از سـایر رقبا است. برای در  عملکرد عالی سازمانی مفهوم تعالی شکل گرفت. تعالی سازمانی،   



 

را می توان به عنوان استفاده بهینه از منابع داخلی و خارجی برای برآورده کردن و فراتر رفتن از نیازهای مشتریان 

 (2010بی به توسعه تجاری پایدار تعریف کرد )یونیکا ، و همدنین دستیا

های کلمه تعالی در لغت به معنی برتری و بلندپایه شــدن اســت. تعالی ســازمانی به اســتفاده از بهترین شــیوه 

آمیز، به فرهنگ متعهد به های با عملکرد بالا اشاره دارد که در صورت اجرای موفقیتمدیریت مشـتر  در سازمان 

(. تعالی سازمانی به عنوان 1۹70گیری متعادل کمک می کند)رینگروز ،نتایج پایدار در یک سـیستم اندازه برتری و 

برای ایجاد یک چارچوب داخلی از اســتانداردها و فرآیندها با هدف مشــارکت و ایجاد انگیزه در   تلاش های مداوم

ــتری را در چا ــولات و خدماتی که نیازهای مشـ رچوب انتظارات تجاری برآورده می کند، کارکنان برای ارائه محصـ

برای مثال، خروجی هایی که فراتر از  -تعریف می شـود، این عبارت است از دستیابی سازمان به عملکرد برتر ثابت  

(. یک سازمان گروهی است که تحت رهبری خاص 2022برآورده کردن اهداف، نیازها یا انتظارات اسـت)بارناوی ،  

عنوان یک موجودیت واحد برای یک هدف خاص عمل کند. در عین حال، تعالی معیاری  جمع و ترکیب شده تا به

ــایعات قابل توجه، از الزامات و انتظارات فراتر می   ــان دادن نقص یا ض ــت که بدون نش برای عملکرد دائمی برتر اس

ــط فرایند مدیریت کیفیت جامع ادامه می یابد   ــده توس ــرفت ایجاد ش ــازمانی به پیش که در آن همه  رود. تعالی س

 (2022سطو  سازمان در بهبود مستمر مشارکت دارند)بارناوی، 
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ها، یک ابزار این اسـت که برای خودارزیابی و مقایسـه سازمان   efqm های مدل تعالی سـازمانی یکی از ویژگی

معیار  ۹این  :نتیجه است 4توانمند ساز و  5معیار،  ۹مدل تعالی سـازمان، شـامل    .دهدمدیریتی مناسـب ارائه می 

ــش میکلیـه فعالیت  ــازمان را پوشـ ــاز 5دهد و به های یک سـ  معیار نتایج 4و  (Enablers) معیار توانمند سـ

(Results)  این  .دهنددهد، پوشش میمعیارهای توانمندساز، آنده را که یک سازمان انجام می .شـود تقسـیم می

 :کنند. این معیارها عبارتند ازبرای رسیدن به نتایج عالی توانمند میعوامل، سازمان را 

 رهبری

 .کنندها ترغیب میهای سازمان را ایجاد کرده و کارکنان را به پیروی از آنرهبران، ماموریت، اهداف و ارزش



 

 خط مشی و استراتژی

یک استراتژی متمرکز بر منافع نینفعان ها و اهداف خود را از طریق ایجاد و تدوین های متعالی، آرمانسـازمان 

 .آورندکنند، به اجرا درمیو با در نظر گرفتن شرایط بازار و بخشی که در آن فعالیت می

 منابع انسانی

ها یک سازمان متعالی، تمام توان بالقوه کارکنان خود را در سطو  فردی، تیمی و سازمانی، توسعه داده و از آن

ــازمابهره می ــارکت داده و با آن نگیرد. این س ــمن ترویج عدالت، کارکنان را در امور مختلف مش ها به خوبی ها ض

 .ها انگیزه و تعهد لازم ایجاد خواهد شدکنند. به این ترتیب در آنارتباط برقرار می

 مشارکت و منابع

ــازمـان  ــارکت سـ خود را به  های تجاری بیرونی، تامین کنندگان و منابع داخلیها و همکاریهـای متعالی، مشـ

 .کنندها و اجرای موثر فرآیندها، برنامه ریزی و مدیریت میها، استراتژیمنظور پشتیبانی از خط مشی

 فرآیندها

های متعالی، فرآیندهای خود را در جهت کسب رضایت مشتریان، ایجاد ارزش افزوده برای آنان و سایر سـازمان 

ــت  .بخشــندیکنند و بهبود منینفعان، طراحی کرده، مدیریت می ــازمان به دس نتایج، همان چیزهایی اســت که س

آورد. این معیارها بیان کننده دســتاوردهای حاصــل از اجرای مناســب توانمندســازها هســتند. معیارهای نتایج  می

 :عبارتند از

 نتایج مشتریان

ــازمان ــعی میس ــت آورهای متعالی س ها را ده و آنکنند به طور مداوم نتایج مهم مرتبط با مشــتریان را به دس

 .بررسی و اندازه گیری کنند



 

 نتایج کارکنان

 ها راکنند به طور مداوم نتایج مهم مرتبط با کارکنان خود را به دست آورده و آنهای متعالی سعی میسـازمان 

 .بررسی و اندازه گیری کنند

 نتایج جامعه

ها را بررسی امعه را به دست آورده و آنکنند به طور مداوم نتایج مهم مرتبط با جهای متعالی سعی میسازمان

شود سازمان در ارتباط با جاممعه محلی، ملی و بین المللی چه نتایجی و اندازه گیری کنند. در اینجا مشـخص می 

 .به دست آورده است

 های کلیدی عملکردنتایج شاخص

ــازمـان  ــعی میسـ ــر اهای متعالی سـ ــیکنند به طور فراگیر، نتایج مهم مرتبط با عناصـ ــلی خط مشـ ها و صـ

شود سازمان در ارتباط با عملکرد برنامه ریزی شده های خود را به دست آورند. به این ترتیب مشخص میاستراتژی

 [5]. خود چه نتایجی به دست آورده است
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کلید فرمانروایی را در دست شما بگراریم!  خواهیمهای رسـیدن به جایزه تعالی آشـنا شدید، می  حالا که با گام

ها اشــاره خواهد در ارزیابی موفق باشــد و درســت عمل کند باید مفاهیمی که در این بخش به آنســازمانی که می

 .های بهبود قرار دهدکنیم را در جایگاه اصلی طر می

 :این مفاهیم عبارتند از

o مدیریت الهام بخش و هدفمند 

o رای مشتریانایجاد ارزش افزوده ب 

o ایجاد آینده پایدار 

o پایداری نتایج اساسی و مهم 

o های مدیریت چابکاعمال روش 



 

o بهره گیری از استعداد، خلاقیت و نوآوری منابع انسانی 

o [5]. توسعه توانمندی سازمانی 

 های تعالی سازمانیانواع مدل -6

ــتجوی تعالی»های پیترز و واترمن، تحت عنوان از زمـان فعـالیت   ، مفهوم تعالی در دنیای آکادمیک و «در جسـ

 (Business Excellence Models (BEMs))های تعالی کسب و کار کسـب و کار مطر  بوده است و مدل 

کند ات این دیدگاه را تأیید میاند. نتایج تحقیقهای ارزیابی برای تعالی ســازمانی پیشــنهاد شــدهبه عنوان چارچوب

کند: بهبود عملکرد، افزایش رضــایت مشــتری و کارکنان، به چندین مزیت ســازمانی کمک می BEM که پریرش

 [9]. سودآوری، شهرت و بهبود عملیاتی

 ISO یهاهای صنعتی و غیرصنعتی بوجود آمده بود، با وهور سیستمهایی که برای ارزیابی بنگاهپیشـتر مدل 

ــیدندو ولی هی  9000 ــتند. یکی از اولین  به مقبولیت جهانی رس ــب و کار نداش ــبت به کس کدام دید فراگیری نس

بود. پس از آن در  1۹83ها، طر  جایزه تعالی سـازمانی و کیفیت کانادا در سال  ها برای فراگیر کردن این مدلگام

وم بالدریج در آمریکا مطر  شد که در بعد از چندین سـال کار مسـتمر، مدل جایزه ملی کیفیت مالک   1۹87سـال  

ــش ــب و کار با در نظر گرفتن منافع تمامی نی واقع پوشـ نفعان بود. به دنبال مدل دهنـده تمامی اجزای یک کسـ

ــال   ــط بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت در س ــیاری از   1۹۹1بالدریج، مدل جایزه کیفیت اروپا توس ــد که بس ارائه ش

ــورهای اروپایی و غیراروپایی وری و کیفیت و چندین از آن پیروی کردند. اجرای طر  اعطای جوایز ملی بهره کشـ

اخیر  هاییافته و در حال توسعه در سالتعالی سازمانی نتیجه مطالعاتی است که بسیاری از کشورهای توسعه مدل

 :حوزه عبارتند از های انجام شده در ایناند. برخی مدلهای کسب و کار خود جاری ساختهآن را در سط  سازمان

 ( 1۹51جایزه دمینگ ژاپن) 

 ( 1۹83جایزه تعالی، سازمانی و کیفیت کانادا) 

 ( 1۹87جایزه مالکوم بالدریج آمریکا) 

 ( 1۹۹1جایزه کیفیت استرالیا) 

 ( 1۹۹1جایزه کیفیت اروپا) 

 ( و غیره1۹۹1جایزه راجیو گاندی هند ). 



 

های نیل در سراسر جهان شناخته اند، مدلدنیا مطر های موجود، که در سـه قطب اقتصـادی   BEM از میان

 :تر و تأثیرگرارترین هستندشده

 جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج- 6-1

مالکوم  کند، جایزه ملی کیفیتهای تعالی سازمانی را برجسته میهایی که خصوصیات و ویژگییکی از برنامه

 :های تعالی سازمان عبارتند ازاست. در چارچوب تعالی بالدریج، ویژگی بالدریج

 رهبری 

 برنامه ریزی استراتژیک 

 تمرکز بر مشتری و بازار 

 اندازه گیری، تحلیل و مدیریت دانش 

 تمرکز منابع انسانی/نیروی کار 

 مدیریت فرآیند 

 [7].نتایج کسب و کار 

 بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت -6-2

 :شامل موارد زیر است )EFQM (یک پروتکل مشابه است. مدل تعالی بنیاد اروپایی برای مدیریت کیفیت

 رهبری 

 مردم 

 استراتژی 

 ها و منابعمشارکت 

  ،محصولات و خدماتفرآیندها 

 نتایج مردم 

 نتایج مشتری 

 نتایج جامعه 

 [7].نتایج کسب و کار 

https://gazellecg.com/baldrige-model/
https://gazellecg.com/baldrige-model/
https://gazellecg.com/baldrige-model/
https://efqm.org/


 

 جایزه دمینگ -6-3

ها و با جوایز متمایز برای افراد، سازمان )JUSE (جایزه دمینگ توسط اتحادیه دانشمندان و مهندسان ژاپنی

، جایزه دمینگ ) ”CWQC(کنترل کیفیت در سط  شرکت“عملیاتی تأسیس شد. بر اساس مفهوم های بخش

 :های مختلفی از تعالی سازمانی را ایجاد کرد، که عبارتند ازسطو  و طبقه بندی

 سازمان و مدیریت آن 

 تحصیلات 

 اطلاعات با کیفیت 

 برنامه ریزی 

 تحلیل و بررسی 

 استاندارد سازی 

 کنترل 

 تضمین کیفیت 

 نتایج 

ها و ملل مختلف سازگار های مشتر  تعالی سازمان در فرهنگدهد که ویژگیهای مختلف نشان میاین دیدگاه

 [6]. است
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   ،مفاهیم اصـلی و معیارهای آن آشنا شدیم. در این بخش مزایای  تا اینجا با مدل تعالی سـازمانی

 :کنیماین مدل را به شما معرفی می

 این مدل از فرآیندهای سازمانی سیستماتیک و فراگیر برخوردار است. 

 کندهای خودارزیابی استفاده میبرای رساندن سازمان به تعالی از روش. 

 ای داردبه نتایج کسب شده توجه ویژه. 

 های این مدل، مبتنی بر واقعیت استابیارزی. 

 دهددر انجام امور سازمانی، مشارکت گسترده کارکنان را مدنظر قرار می. 

https://www.juse.or.jp/english/
http://www.frescurachem.com/en/page/cwqc.html


 

 های بهبود پریر سازمان، قابل شناسایی استبا استفاده از این مدل، زمینه. 

 کندبین مدیران و کارکنان سازمان، یک زبان مشتر  ایجاد می. 

  های فردی و سازمانی استیادگیرینوعی محر  برای توسعه. 

  های بهبود را در یک چارچوب واحد سازماندهی کندقادر است طر. 

 [6]. کندهای سازمان، ارائه مییک تصویر واض  و صری  از کیفیت فعالیت 

 

. ندک تقویت خارج و داخل در را سازمان یک کلی اعتبار تواندمی سازمانی تعالی به دستیابی برای تلاش

 بالاتر هایهزینه هرگونه بالقوه طور به تواندمی موثرتر عملیات و راضی مشتریان متعهد، کارکنان از بیشتر بازده

 و محور کیفیت هایسازمان برای را استانداردی AS Excellence. کند جبران را سربار و هازیرساخت برای

 مندتوان برتری به دستیابی برای کندمی خدمت هاآن به که را هایی سازمان و تعیین جهان سراسر در بینش

 :است متمرکز سازمانی تعالی کلیدی حوزه چهار بر ASQE سازمانی عضویت. سازدمی

 محک گراری صنعت 

 منابع و ابزار کیفیت 

 استعداد و توسعه تیم 

 تعامل، شبکه و رویدادها 

برای کمک به توسعه یک برنامه معیار کند، به ویژه مزایای عضویت سازمانی به هر چهار دسته مزیت کمک می

همانطور که در اثر  .ها در تعالی سازمانی و عملکرد عملیاتی سال به سالدر سط  جهانی و پیگیری بهترین شیوه

متقاضی برنامه تعالی عملکرد بالدریج نشان داد که  273بالدریج بر عملکرد سازمانی توضی  داده شد، نظرسنجی از 

 1به  107مرتبط با استفاده از چارچوب تعالی بالدریج است و نسبت سود به هزینه  1به  0/3نسبت سود به هزینه 

هنگام در نظر گرفتن  1به  820هنگام در نظر گرفتن سودهای مالی مرتبط با افزایش رضایت مشتری، و نسبت 

 [8]. باشدهای منابع میسودهای مالی مرتبط با افزایش ارزش فروش بیش از هزینه



 

 چه کاربردی دارد؟ efqm مدل -8

رای ها بیا مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپا، یک ابزار کاربردی است که به سازمان EFQM مدل تعالی سازمانی

کند. این مدل که توسط تعدادی از مدیران بزرگ اروپایی طراحی شده، خودارزیابی وضعیت کیفی آنها کمک می

های سازمان را به سمت شود و فعالیتیریت کیفیت جامع محسوب مییکی از رویکردهای مربوط به استقرار مد

ها با خودارزیابی شود. سازمانبررسی تعالی بر اساس این مدل با خودارزیابی آغاز می .کندبهبود مستمر هدایت می

 دارد شناسایی منظم عملکردشان، خود را با معیارهای این مدل مقایسه کرده و مواردی را که امکان یا نیاز به بهبود

ها طرحی شده این مدل اصولاا با هدف ایجاد بهبود مداوم در سازمان.دهندو اصلاحات لازم را روی آنها انجام می

است و علاوه بر کسب و کارهای تولیدی، در بهبود عملکرد کسب و کارهایی که در حوزه خدمات یا آموزش فعالیت 

های تعالی سازمانی، توانایی بیشتری برای تشخیص نقاط به سایر مدلدارند نیز موفق بوده است. مدل تعالی نسبت 

تواند موجب بهبود ارزشهای سازمانی و رهبری آن شود. در ادامه به برخی از ها دارد و اجرای آن میضعف سازمان

مومی های عهای بزرگ و کوچک، در تمامی بخشخودارزیابی برای سازمان.پردازیمکاربردهای اصلی این مدل می

ریزی تواند به عنوان بخشی از فرآیند برنامهای دارد، چرا که نتایج حاصل از این فرآیند، میو خصوصی کاربرد گسترده

تواند به عنوان مبنایی برای بررسی عملیات پروژه همدنین خود مدل نیز می .کسب و کار مورد استفاده قرار گیرد

 [8]. کاربرد داشته باشد

 اندازه مفید است؟ تا چه efqm مدل -9

های کند بر روی ارزشهای مدل تعالی سازمانی به شما کمک میهر چند در  کامل مفاهیم، مراحل و گام

اما به خاطر داشته باشید که صرفا با استفاده از این  .سازمان خود متمرکز شده و به سمت بهبود حرکت کنید

از به کارگیری این مدل، به عنوان ابزاری برای شناسایی افتد. در واقع بعد مدل، هی  نوع بهبودی اتفاق نمی

های نیازمند بهبود، باید اقدامات لازم را انجام دهید تا فرآیند بهبود عملی شود. بهترین روش برای انجام این حوزه

 .اقدامات، استفاده از یک سیستم مدیریتی است که بر اساس بهینه سازی پیوسته تشکیل شده باشد

در کنار سیستم مدیریت کسب و کار، به تنهایی برای بهبود  efqm اشتن مدل تعالی سازمانیبنابراین د

 :فرآیندها و پیشرفت سازمان شما کافی نیست، مگر اینکه تصمیم بگیرید

 بهبودها را مدل سازی کنید 



 

 های مختلف را جهت تمرکز بر بهبود یک بخش واحد ترغیب کنیدافراد مناسب از بخش 

  پس از مدل سازی اجرا کنیدبهبودها را 

 های مدیریتی خود را به شکلی اصلا  کنید که فرآیند بهبود پیوسته به یکی از استراتژی

 .های اصلی آن تبدیل شودبخش

  راهکارهایی که بیان کردیم تنها زمانی کارآمد و موثر است که در مسیر بهبود فرآیندها ثابت

 [5]. کار متقاعد کنیدقدم باشید و افراد سازمان را نیز به این 

 چرا باید از مدل تعالی سازمانی استفاده کنیم؟ -10

 مدل تعالی efqm    از زمان آغاز فعالیت، نقشـه کارآمد و مناسـبی برای توسعه فرهنگ بهبود و ،

 .های سراسر دنیا ارائه کرده استخلاقیت در سازمان

     دلیلی برای ارائه محصولات و هدف، عنصـر اسـاسی و حیاتی هر سازمان است. بدون هدف هی

ــتراتژی efqm خدمات وجود ندارد. مدل ــم انداز، اسـ های چابک و ایجاد ارزش بر اهمیت هدف، چشـ

 .ها تاکید داردپایدار برای سازمان

  در صـورتی که شما و سازمانتان چابک، سازگار و قادر به تکامل برای آینده هستید، مدل تعالی 

efqm ست. به خاطر داشته باشید که برای ایجاد و تعریف یک هدف قدرتمند برای شما بسیار مناسب ا

 .باید از رهبران تمامی سطو  سازمان کمک بگیرید

  اسـتاندارد efqm  دهد تا به چشم اندازهای خود متعهد ها امکان می، علاوه بر اینکه به سـازمان

ــت که ارزشبـاقی بمـانند، خالق فرهنگ نوآورانه   ــلی کیفیت ای اسـ ــتر  را در های اصـ و اهداف مشـ

 .کند رهبری قدرتمند و کارآمد ایجاد کنیدکند. این موضوع کمک میها ارزیابی میسازمان

 مدل efqm  ــطو »از رویکرد ــمیم گیری قوی، حمایت می« رهبران در تمامی س کند تا از تص

ســازمان را به همکاری و کار تیمی در هر پروژه و تیم، مطمئن شــود. از ســوی دیگر، رهبری موثر، یک 

 .دارداهداف و چشم اندازهای خود وفادار نگه می

 مدل تعالی efqm دهد، این موضــوع به رفع یک چارچوب آزمایش شــده برای تغییرات ارائه می

 .کندهای سازمانی کمک میچالش



 

  داند رویکرد یکسانی برای کند و میها را کاملا در  میمدل تعالی کسـب و کار، تفاوت سازمان

ل وجود ندارد. بنابراین این مدل ســاخته شــد تا هم با موانع ســازمانی ســازگار باشــد و هم انعطاف تحو

 .های خود در مورد دستاوردها را داشته باشدپریری لازم برای عمل به وعده

  های یک سازمان تاثیرگرار است، مدلاز آنجا که چابک بودن، از نشـانه efqm  بینش سازمانی ،

دهد و به این ترتیب به برای هدایت ســازمان در مســیر پیشــرفت و تحول را ارائه می های لازمو تحلیل

 [9]. کندپیش بینی آینده کمک می

 پیشنهادات -11

اصول نه گانه برای تعالی سازمانی مفاهیم راهنمای چارچوب رهبری مبتنی بر شواهد هستند. هنگامی که این 

 .دهدها برای توسعه فرهنگ تعالی نقشه راه را میروند، به سازماناصول به درستی به کار می

 ها داشته باشیدها و ارزشتوقعات زیادی برای دستیابی به نتایج در حین انجام ماموریت:تعهد به تعالی. 

 به طور مستمر پیشرفت را دنبال کنید تا با یک نهنیت بهبود یافته :چیزهای مهم را اندازه گیری کنید

 .به نتایج برسید

  با علاقه و توجه فراوان به دیگران خدمت کنید:سازی پیرامون خدماتفرهنگ. 

 به افراد آموزش دهید تا در محل کار بهترین باشند :رهبران را برای توسعه افراد توسعه دهید. 

 ها توجه کنیددر محل کار به آرزوها و خواسته :تمرکز بر مشارکت کارکنان. 

 سازمانی به مسئولیت پریری فردی متعهد شویدبرای دستیابی به اهداف :پاسخگو باشید. 

 های برای حرکت دادن سازمان در جهت مثبت، از شیوه:ها هماهنگ کنیدرفتارها را با اهداف و ارزش

 .ثابتی استفاده کنید

 دهند اهمیت دارددانند چرا کاری که انجام میمردم می :در تمام سطوح ارتباط برقرار کنید. 

  برای افرادی که برای به دست آوردن نتایج با یکدیگر  :به آن پاداش دهیدموفقیت را بشناسید و

 .ها قدردانی کنیدکنند ارزش قائل باشید و از آنهمکاری می

 نتیجه گیری -12



 

ها همدنان برتری خود را نســبت به رقبا حفظ نمایند. یعنی در بازار رقابتی امروز، ضــروری اســت که ســازمان

خود در بازار همواره به ســمت جلو گام بردارند. مدیریت، فراگرد به کارگیری موثر و ضــمن حفظ موقعیت رقابتی 

ــت  ــده اسـ ــی پریرفته شـ ــانی بر مبنای یک نظام ارزشـ میزان موفقیت در به کارگیری .کارآمد منابع مادی و انسـ

ــیوه ــازماهای رهبری و مدیریت، تحت تاثیر ارزشش ها بر بازده و نهای حاکم بر بافت فرهنگی جامعه قرار دارد. س

ــتریانی با نیازهای   ــتن مش ــیار تفاوتی دارند. داش ــتریان آنها، انتظارات و نیازهای بس پیامد کار تاکید دارند زیرا مش

متفاوت، مسـتلزم داشتن کارکنانی است که بهترین خدمات را به هر مشتری ارائه دهند. امروزه ضرورت استفاده از  

ــع ــمن ارزیابی وض ــازمانالگوهایی که بتوان ض ــخیص نقاط قوت و نواحی قابل بهبود، مبنای یت موجود س ها و تش

به همین دلیل در .شودهای استراتژیک ایجاد نمایند بیش از هر زمان دیگر احساس میریزیصحیحی جهت برنامه

وری صــورت پریرفته الگوهای مختلفی تحت عنوان اثر تلاش وســیعی که توســط صــاحب نظران کیفیت و بهره  

ــیوه  هایمدل ــده و به عنوان یکی از رایج ترین ش ــازمانی ایجاد ش ــتیابی به اهداف فوق مورد تعالی س ها جهت دس

ار، وکهای خودارزیابی نیز معروف هستند. در ادبیات جدید کسبها به چارچوباسـتفاده قرار گرفته است. این مدل 

 .تعریف شده است مدیریت کیفیت فراگیرهای مفهوم و نظام جدید تعالی سازمانی به عنوان یکی از نظام
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