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ابی یارزدوره خود  
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ابی ابی ییارزارزدوره خود  دوره خود  
  EFQMEFQM مدل   مدل  بر اساسبر اساس
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سرفصل مطالب   سرفصل مطالب     
مقدمه و كلياتمقدمه و كليات

م بنيادين و معيارهام بنيادين و معيارهاييمفاهمفاه
منطق رادار و کارت راه يابمنطق رادار و کارت راه ياب

  EFQMEFQM در  در ISO9001:2000ISO9001:2000نقش نقش 
خودارزيابی و قدم های آن خودارزيابی و قدم های آن 

روشهاي خودارزيابیروشهاي خودارزيابی
اولويت بندی اقداماتاولويت بندی اقدامات
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EFQMEFQMايي با روند توسعة مدل ايي با روند توسعة مدل ننآشآش

qq۱۴۱۴    گرد هم آمدند تا      گرد هم آمدند تا     ۱۹۸۸۱۹۸۸ شركت در سال     شركت در سال EFQMEFQM    را تاسيس  را تاسيس
..نمايندنمايند

qq      شركت بالغ مي گردد   شركت بالغ مي گردد  ۸۰۰۸۰۰تعداد اعضاي كنوني به بيش از      تعداد اعضاي كنوني به بيش از ..
qq نيروي محرك بودن براي حفظ تعالي در اروپا        نيروي محرك بودن براي حفظ تعالي در اروپا        ” ” ماموريت اين بنياد ماموريت اين بنياد““  

. . استاست  ““جهانجهان در  در درخشش سازمانهاي اروپايي  درخشش سازمانهاي اروپايي    ”” آن  آن انداز انداز و چشم  و چشم  
qq  معرفي مدل تعالي  معرفي مدل تعاليEFQMEFQM ۱۹۹۱۱۹۹۱ در سال  در سال
qq   ۱۹۹۹۱۹۹۹بازنگري اساسي در مدل در سال   بازنگري اساسي در مدل در سال
qq٢٠٠٣٢٠٠٣ تغييراتي محدود در سال     تغييراتي محدود در سال    انجامانجام
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سرآمدیسرآمدی  مدلهاي مدلهاي كليات كليات 

رآمدی سمعيارهاي  
 (Criteria)

بنيادين  مفاهيم  
(Fundamental Concepts)

مدل  
امتيازدهي
(Scoring 
Model)

چارچوب  خود   
ارزيابي

(Self-Assessment 
Framework)

RADARنطق ارزيابی   م
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با آنبا آن  ISO9000:2000ISO9000:2000ومقايسه ومقايسه   EFQMEFQM مدل  مدل چارچوب چارچوب 

 خود     بههاييرهيافت
ارزيابي

Approaches to
Self- Assessment

 به   براي امتيازدهيمدلي
معيارها

Scoring Model

براي RADARمنطق
 بر  ارزيابي سازمان
مبناي معيارها

معيارهاي سرآمدي
Criteria

 بنيادين سرآمدي مفاهيم
Fundamentals

ISO9000:200
0Principles

ISO9001:2000
Requirements

ISO۹۰۰۴
Improvments
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يك نگاه يك نگاه  در  در EFQMEFQM  ننييادادييبنبنمفاهيم مفاهيم 
Results Orientation(Results Orientation)[[(( نتيجه گرايي  نتيجه گرايي ١)١)
( Customer Focus)( Customer Focus) مشتري مداري  مشتري مداري ))٢٢
 و ثبات در مقاصد  و ثبات در مقاصد  رهبري رهبري))٣٣
  ))  (Leadership & Constancy of Purpose(Leadership & Constancy of Purpose
ها  ها     واقيت واقيت و و فرآيندها فرآيندها بر اساس بر اساس مديريت مديريت))٤٤
  ))  ( Management by Processes and Facts( Management by Processes and Facts
 و توسعه منابع انساني و توسعه منابع انساني مشاركت مشاركت))٥٥
  ( People Development & Involvement)( People Development & Involvement)
 مداوم مداوم بهبود بهبود و و نوآوري نوآوري،، يادگيري يادگيري))٦٦
  (Continuous Learning, Innovation & Improvement) (Continuous Learning, Innovation & Improvement) 
 (Partnership Development) (Partnership Development) شراكت ها شراكت ها توسعه توسعه))٧٧
(Public Responsibility)(Public Responsibility) اجتماعي اجتماعيهاي هاي    مسئوليت مسئوليت))٨٨
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نــــتايج

رهبري يندآفر

کارکنان
خط مشي

ستراتژياو 
مشاركتها

 منابعو

نتايج
ليديك
ملكرد ع

نتايج 
کارکنان

 نتايج
جامعه

 نتايج
مشتري

 يـــــادگيري   ونوآوري

توانمند سازها   نتايج

EFQM EFQM  مدل سرآمدی مدل سرآمدی
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15%
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5%

10%

15%

20%

25%

رھبري  خط مشي و
استراتژي

كاركنان مشاركت ھا و
منابع

فرآیندھا نتایج  مشتري نتایج كاركنان نتایج جامعھ نتایج كلیدي
عملكرد

50 % 50 %

EFQMEFQMمدل مدل  معيارهاي     معيارهاي    وزنوزن
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۱
يرهبر

۱
يرهبر

۵
فرايندها

۵
فرايندها

1a1a
1b1b

1c 1c 
1d

 

1d

 

5a5a
5b5b

5c 5c 
5d

 

5d

 

5e

 

5e

 

رمعيارها يز

 نکات
راهنما

1e

 

1e

 

توانمندسازها    توانمندسازها    : : ساختار معيارها  ساختار معيارها  
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نتايج نتايج : : ساختار معيارها  ساختار معيارها  

۶
ينتايج مشتر

۶
ينتايج مشتر

۷
نتايج 
کارکنان

۷
نتايج 
کارکنان

۷
نتايج جامعه

۷
نتايج جامعه

۹
نتايج 

عملکرد    يکليد

۹
نتايج 

عملکرد    يکليد

۶b
% ۲۵
يشاخصها
عملکردی

۶b
% ۲۵
يشاخصها
عملکردی

۷b 
% ۲۵
يشاخصها
عملکردی

۷b 
% ۲۵
يشاخصها
عملکردی

۸b
% ۷۵
 يشاخصها
عملکردی

۸b
% ۷۵
 يشاخصها
عملکردی

۹b
% ۵۰
 يکليدي شاخصها

عملکرد

۹b
% ۵۰
 يکليدي شاخصها

عملکرد

۶a
% ۷۵

شاخصهای 
برداشتی

۶a
% ۷۵

شاخصهای 
برداشتی

۷a
% ۷۵

شاخصهای 
برداشتی

۷a
% ۷۵

شاخصهای 
برداشتی

۸a
% ۲۵

شاخصهای 
برداشتی

۸a
% ۲۵

شاخصهای 
برداشتی

۹a
% ۵۰
 يکليدي دستاوردها

عملکرد

۹a
% ۵۰
 يکليدي دستاوردها

عملکرد

معيارها معيارها  زير معيارها زير معيارها 
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Pathfinder CardPathfinder Card   ياب  ياب  راه راهكارتكارت
 :  :  نتايج نتايجآياآيا
üü؟ ؟ دهد دهد مي ميتمامي ذينفعان را پوششتمامي ذينفعان را پوشش 
üüعملكردي اندازه  عملكردي اندازه  و و هاي برداشتي هاي برداشتي طريق شاخص طريق شاخص آنها را از آنها را از و تسري و تسريرويكردهارويكردها     

 ؟  ؟ گيرند گيرند مي  مي  
üüبله چه مدت ؟  بله چه مدت ؟  اگر اگر ؟ ؟ دهد دهد نشان مي  نشان مي  عملكرد را  عملكرد را  مثبت يا تقويت شده  مثبت يا تقويت شده  روند روند 
üüبله آيا محقق شده اند ؟  بله آيا محقق شده اند ؟  اگر اگر ؟ ؟ دارند دارنداهدافاهداف 
üüشده اند ؟  شده اند ؟  بهترين كلاس مقايسه  بهترين كلاس مقايسه  جمله رقبا ، متوسط صنعت و جمله رقبا ، متوسط صنعت و با ديگران از با ديگران ازآياآيا 
üüاست ؟ است ؟ مقايسه با ديگران خوب مقايسه با ديگران خوبدردر 
üüاست ؟ است ؟ سازمان سازمان در در رويكردها رويكردهابه دليلبه دليل 
üüمي گيرد ؟   مي گيرد ؟   آينده را اندازه آينده را اندازه حال و حال و از فاكتورهاي از فاكتورهاي مجموعه اي مجموعه اييكيك   
üü؟ ؟ دهد دهد مي مي ارايه ارايه تصوير درست تصوير درستيكيك 
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 : : رويكرد رويكردآياآيا
üü ؟  ؟ ستست شده ا شده ا ريزي ريزي پايه  پايه مناسب مناسب بطور بطور 
üü  است ؟  است ؟  نفعان نفعان ذي ذي نيازهاي   نيازهاي  متمركز بر  متمركز بر 
üü   مي كند ؟   مي كند ؟  تژي را پشتيباني  تژي را پشتيباني  ااخط مشي و استر   خط مشي و استر 
üüمرتبط است ؟   مرتبط است ؟   رويكردها رويكردها ساير سايربابا 
üü است ؟  است ؟ دوامدوامقابل قابل 
üüاست ؟   است ؟   نوآورانه   نوآورانه  بديع وبديع و 
üü منعطف است ؟ منعطف است ؟
üüگيري است ؟    گيري است ؟    اندازه اندازهقابلقابل 

……Pathfinder CardPathfinder Card   ياب ياب راه  راه كارتكارت
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 : : رويكردها رويكردهاآيا تسريآيا تسري
üüبكار گرفته شده اند ؟    بكار گرفته شده اند ؟    سازمان سازمانمستعد مستعد      سطوح سطوح تمامي تماميدردر 
üüآن بكار گرفته شده است ؟       آن بكار گرفته شده است ؟       پتانسيل هاي بالقوه     پتانسيل هاي بالقوه     و وقابليت هاقابليت ها 
üüاست ؟   است ؟   را فراهم آورده  را فراهم آورده  شده  شده  برنامه ريزي   برنامه ريزي   منافع منافعتماميتمامي 
üü است ؟   است ؟  سيستماتيك سيستماتيك 
üü  شده است ؟  شده است ؟  پذيرفته   پذيرفته   درك و درك وبوسيله تمامي ذينفعان  بوسيله تمامي ذينفعان 
üü؟ ؟ باشند   باشند   گيري مي  گيري مي  اندازه اندازهقابلقابل 

……Pathfinder CardPathfinder Card   ياب ياب راه  راه كارتكارت
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 : : بازنگري  بازنگري  و وارزيابيارزيابي
 : : آنها  آنها  و تسري  و تسري  رويكرد رويكردآياآيا  
üüگيري شده است ؟     گيري شده است ؟     اندازه  اندازه  بطور مرتب     بطور مرتب     اثربخشي  اثربخشي  تعيين  تعيين جهتجهت 
üü  ؟  ؟  آورد آورد مي ميفرصتهاي يادگيري را فراهم  فرصتهاي يادگيري را فراهم 
üüبهترين كلاس       بهترين كلاس       جمله رقبا ، متوسط صنعت و    جمله رقبا ، متوسط صنعت و   با ديگران ازبا ديگران از 

 شده است ؟   شده است ؟  مقايسهمقايسه
üü  عملكرد  عملكرد  گيري   گيري   اندازه  اندازه  و  و  از يادگيري   از يادگيري   حاصل حاصل نتايج  نتايج بر اساس  بر اساس 

 اند ؟   اند ؟  بهبود يافته بهبود يافته 

……Pathfinder CardPathfinder Card   ياب ياب راه  راه كارتكارت
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EFQMEFQM در   در  ISO9001:2000ISO9001:2000نقش نقش 

PeoplePeople
 منابع انساني   منابع انساني  --٢٢--٦٦
 محيط كار   محيط كار  --٤٤--٦٦

Policy & StrategyPolicy & Strategy
 تمركز بر مشتري    تمركز بر مشتري   --٢٢--٥٥
 كيفيت كيفيت خط مشي   خط مشي  --٣٣--٥٥

 ريزي ريزي طرح طرح--٤٤--٥٥

LeadershipLeadership
 مديريت   مديريت   تعهد تعهد--١١--٥٥

 ، اختيار و ارتباطات  ، اختيار و ارتباطات  مسئوليت  مسئوليت --٥٥--٥٥
 بازنگري مديريت   بازنگري مديريت  --٦٦--٥٥

EFQMEFQMISO9001:2000ISO9001:2000



22 August 200722 August 2007 Rev.o1Rev.o1١٨١٨

EFQM SelfEFQM Self--AssessmentAssessment
Training CourseTraining Course

EFQMEFQM در   در  ISO9001:2000ISO9001:2000نقش نقش 

Partnership & ResourcesPartnership & Resources
 منابع منابع فراهم آوري فراهم آوري--١١--٦٦

 ساختها ساختها زير زير--٣٣--٦٦
 خريد  خريد --٤٤--٧٧

ProcessesProcesses

 تحقق محصول تحقق محصول--٧٧
 مميزي داخلي  مميزي داخلي --٢٢--٢٢--٨٨

 فرايندها فرايندها گيري  گيري  اندازه اندازه و و پايش  پايش --٣٣--٢٢--٨٨
 منطبق   منطبق   نا نا محصول  محصول  كنترل  كنترل --٣٣--٨٨

 بهبود بهبود--٥٥--٨٨

EFQMEFQMISO9001:2000ISO9001:2000
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EFQMEFQM در   در  ISO9001:2000ISO9001:2000نقش نقش 

Key Performance ResultsKey Performance Results

 داده ها داده ها تجزيه و تحليل تجزيه و تحليل--٤٤--٨٨
 مشتري   مشتري  رضايترضايت

خريد خريد 
فرايندهافرايندها

خدمات   خدمات   / / محصولات محصولات 

Customer ResultsCustomer Resultsمشتري  مشتري  رضايت رضايت--١١--٢٢--٨٨ 

EFQMEFQMISO9001:2000ISO9001:2000



EFQM SelfEFQM Self--AssessmentAssessment
Training CourseTraining Course

22 August 200722 August 2007 Rev.o1Rev.o1٢٠٢٠

خودارزيابيخودارزيابي
üü خودارزيابي خودارزيابي تعريف تعريف
üü خودارزيابي خودارزيابي مزاياي مزاياي
üü  فرآيند خودارزيابي  فرآيند خودارزيابي
üü آنها  آنها  و خصوصيات    و خصوصيات   رويكردهاي خودارزيابي رويكردهاي خودارزيابي 
üü  جايگاه كاربرد آنها  جايگاه كاربرد آنها  و ورويكرد خودارزيابي رويكرد خودارزيابي انتخاب  انتخاب 
üüاي  اي رويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه 
üüرويكرد ماتريسيرويكرد ماتريسي
üüرويكرد كارگاهيرويكرد كارگاهي
üü رويكرد پرفورما رويكرد پرفورما
üüسازي جايزه سازي جايزه شبيه  شبيه رويكردرويكرد 
üüمقايسه رويكردهامقايسه رويكردها
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Assessment)Assessment)--(Self(Self خود ارزيابي   خود ارزيابي  تعريفتعريف

   و و از فعاليتهاي سازمان از فعاليتهاي سازمانجامع جامع  و  و سيستماتيك  سيستماتيك    ،،منظممنظم  يك بازنگري يك بازنگري 
. .  است است سازماني سازماني مدل تعالي  مدل تعالي  براساس يك  براساس يك آنآن    نتايجنتايج

   و نقاط قوت بطور شفاف   دهد اجازه مي  سازمان بهخودارزيابي 
جهت  هايي برنامه    كند و خود را شناسايي    بهبود  قابل هاي زمينه

. نمايد تدوين   خود  ابعاد مختلف بهبود 

     و  و نقاط قوتنقاط قوت بطور شفاف    بطور شفاف   دهددهد اجازه مي  اجازه مي  سازمان سازمان به بهخودارزيابي خودارزيابي 
جهت جهت   هاييهايي  برنامه برنامه      كند و كند و خود را شناسايي    خود را شناسايي    بهبود  بهبود  قابل  قابل هايهاي  زمينهزمينه

.. نمايد نمايد تدوين   تدوين   خود  خود  ابعاد مختلف  ابعاد مختلف بهبود بهبود 
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 (Self(Self--Assessment) Assessment)خودارزيابی  خودارزيابی    ،،  (Audit)(Audit)لطفأ تفاوت ميان مميزی    لطفأ تفاوت ميان مميزی    
.  .   را بصورت کار دو نفره بيان نماييد      را بصورت کار دو نفره بيان نماييد     (Award)(Award) و اخذ جايزه   و اخذ جايزه  

کارگاه آموزشی دو نفره   کارگاه آموزشی دو نفره   

مميزی  مميزی   خودارزيابی   خودارزيابی    جايزهجايزه
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مميزی مميزی 
  (Audit)(Audit)

تطابق با يک استانداردتطابق با يک استاندارد
عمدتاّ توسط مميز   عمدتاّ توسط مميز   
بيرونی يا تخصص  بيرونی يا تخصص  

تمرکز بر انجام امور  تمرکز بر انجام امور  
بصورت صحيح و بصورت صحيح و 

اقدامات اصلاحی عمدتا  اقدامات اصلاحی عمدتا  
گذشته  نگر مميز صاحب    گذشته  نگر مميز صاحب    
. . گزارش بازخورد استگزارش بازخورد است

مميزی در جهت تشويق  مميزی در جهت تشويق  
برای بهبود تقريبا بی برای بهبود تقريبا بی 
. . تفاوت استتفاوت است

(Award)(Award) و اخذ جايزه    و اخذ جايزه   Assessment) Assessment) --(Self(Selfخودارزيابی خودارزيابی   ،،  (Audit)(Audit)تفاوت ميان مميزی  تفاوت ميان مميزی  

خودارزيابی خودارزيابی 
(Self(Self-- Assessment)Assessment)
موقعيت يابی نسبت به يک  موقعيت يابی نسبت به يک  
مدل بهترين راه انجام آن   مدل بهترين راه انجام آن   

توسط خودتان و احيانا توسط خودتان و احيانا 
استفاده از يک متخصص استفاده از يک متخصص 

تمرکز بر نقاط قوت و تمرکز بر نقاط قوت و . . استاست
هم هم . . زمينه های بهبود ميباشدزمينه های بهبود ميباشد

گذشته نگر و هم آينده نگر    گذشته نگر و هم آينده نگر    
تيم خودارزيابی صاحب تيم خودارزيابی صاحب 
. . گزارش بازخورد استگزارش بازخورد است

خودارزيابی در جهت تشويق خودارزيابی در جهت تشويق 
..برای بهبود استبرای بهبود است

اخذ جايزه اخذ جايزه 
(Award)(Award)

می تواند يک رقابت  می تواند يک رقابت  
بعنوان ابزاری بعنوان ابزاری . . باشدباشد

برای بازاريابی بعنوان برای بازاريابی بعنوان 
راهی برای شناسايی راهی برای شناسايی 

سطح دستاوردها دخالت سطح دستاوردها دخالت 
داشتن فرآيند قضاوت  داشتن فرآيند قضاوت  
عمدتا گذشته نگر به   عمدتا گذشته نگر به   
عنوان تشويقی برای عنوان تشويقی برای 

دريافت کنندگان جايزه  دريافت کنندگان جايزه  
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:قدم اول
توسعه و
 حفظ
 تعهد

:قدم اول
توسعه و
 حفظ
 تعهد

:قدم دوم
توسعه و
 تسري
 استراتژي

 براي ارتباط
 هاي قدم

٨  تا٣ 

:قدم دوم
توسعه و
 تسري
 استراتژي

 براي ارتباط
 هاي قدم

٨  تا٣ 

:قدم سوم
 ريزيطرح

خود ارزيابي 

:قدم سوم
 ريزيطرح

خود ارزيابي 

: چهارمقدم
 انتخاب و
آموزش 
  كه افرادي

بطور 
مستقيم   

 فرايند در
ارزيابي

 درگيرند  

: چهارمقدم
 انتخاب و
آموزش 
  كه افرادي

بطور 
مستقيم   

 فرايند در
ارزيابي

 درگيرند  

:قدم پنجم
هدايت
خود ارزيابي

:قدم پنجم
هدايت
خود ارزيابي

: ششمقدم
ملاحظه 
دستاوردها
 و
 بندي اولويت

: ششمقدم
ملاحظه 
دستاوردها
 و
 بندي اولويت

: هفتمقدم
ايجاد و

بكارگيري 
 برنامه 

عملياتي 

: هفتمقدم
ايجاد و

بكارگيري 
 برنامه 

عملياتي 

 بازنگري فرايند خود ارزيابي   و پايش فرايند  : هشتمقدم بازنگري فرايند خود ارزيابي   و پايش فرايند  : هشتمقدم
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توسعه و حفظ تعهد   توسعه و حفظ تعهد   : : قدم اول  قدم اول  
 به ميزان      به ميزان      وابسته   وابسته   شما شما پايداري فرايند خود ارزيابي  پايداري فرايند خود ارزيابي  و  و موفقيت  موفقيت  
..ان ارشد به آن است    ان ارشد به آن است    ررتملك مديتملك مدي

 :  :  كنند كه  كنند كه  مي  مي  را رامديران ارشد موقعي اين احساسمديران ارشد موقعي اين احساس
.. شود   شود   در كسب و كار مي   در كسب و كار مي   ارزش ارزش چگونه باعث ايجاد    چگونه باعث ايجاد    كنند كه  كنند كه دركدرك

..باشدباشدكسب و كار    كسب و كار    در در  تغيير   تغيير  يايا   و ونيازهاي بهبود نيازهاي بهبود اينکار پاسخگوی  اينکار پاسخگوی  
. . منجر به يافتن جايگاهی در جامعه و يا نزد همکاران گردد   منجر به يافتن جايگاهی در جامعه و يا نزد همکاران گردد   
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   ارتباط توسعه وتسري ارتباط توسعه وتسري استراتژي استراتژيتوسعه وتسريتوسعه وتسري: : قدم دوم قدم دوم 
٨٨   تا تا٣٣   هاي هاي قدم قدم براي براي ارتباط ارتباطاستراتژياستراتژي

؟ ؟  چه اطلاعاتی و پيام هايي در ارتباطات مورد نظر می باشند    چه اطلاعاتی و پيام هايي در ارتباطات مورد نظر می باشند   
؟؟اين پيام ها بايستی در نظر گرفته شوند      اين پيام ها بايستی در نظر گرفته شوند       چرا  چرا 

؟؟انی نياز به ارتباط وجود دارد    انی نياز به ارتباط وجود دارد     كس  كس  چه  چه اابب  
 كند ؟    كند ؟    برقرار برقرارات راات راچه كسي بايد ارتباط  چه كسي بايد ارتباط    
 ؟ ؟ كنيد  كنيد  مي مي برقرار  برقرار ات راات را شما ارتباط شما ارتباطگونه  گونه  چچ  

 ؟ ؟ كنيد  كنيد  مي مي برقرار برقرار چه وقت شما ارتباط    چه وقت شما ارتباط   
 ؟ ؟ كنيد  كنيد  مي مي برقرار برقرار شما ارتباط  شما ارتباط  كجا كجا
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٨٨   تا تا٣٣   هاي هاي قدم قدم براي براي ارتباط ارتباط استراتژي استراتژيتوسعه وتسريتوسعه وتسري: : قدم دوم قدم دوم 

٨٨
٧٧
٦٦
٥٥
٤٤
٣٣

WHEREWHEREWHENWHENHOWHOWBY BY 
WHOMWHOM

TO TO 
WHOMWHOM

WHYWHYWHATWHATSTEPSTEP
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::کنيد کنيد توجه  توجه  به نکات زير  به نکات زير  

    مورد نظرمورد نظر   دستاوردهاي  دستاوردهاي منافع و منافع و   
üü؟ ؟ چيست   چيست   و توقعات شما   و توقعات شما  انتظاراتانتظارات 
üü   امتيازدهی چقدر برايتان مهم است؟   امتيازدهی چقدر برايتان مهم است؟
üü ؟ ؟ از جزييات ارزيابي را نياز داريد از جزييات ارزيابي را نياز داريدچه سطحي چه سطحي 
üü نياز نياز مورد مورد  براي فرايندهاي ديگر   براي فرايندهاي ديگر   شما شمانتايج خودارزيابي نتايج خودارزيابي آيا آيا  

؟ ؟ باشدباشدمي مي 
 ؟ ؟باشند باشند می  می   دسترس   دسترس   در در براي خود ارزيابي   براي خود ارزيابي  چه منابعي  چه منابعي    
؟؟خود چگونه می بينيد       خود چگونه می بينيد       سازمان سازمان را در را در سرآمدي  سرآمدي  سطح سطح   
خود را چگونه می بينيد؟       خود را چگونه می بينيد؟        سازمان   سازمان  فرهنگفرهنگ  

 ؟  ؟  چيست   چيست   شما شما سازمان سازمان در دردامنه خود ارزيابي  دامنه خود ارزيابي  
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.. است است زمينه هاي بهبود سازمان زمينه هاي بهبود سازمان تعيين نقاط قوت و تعيين نقاط قوت و يك ساختار خوبي براي يك ساختار خوبي براي--١١
.. دهد دهد مي مي را بهبود را بهبود شما شما استراتژي استراتژيطرح كسب و كار و طرح كسب و كار و تدوين و توسعه تدوين و توسعه   --٢٢
   مديريت سازمان ارايه   مديريت سازمان ارايه   و و براي بهبود براي بهبودمفهومی مفهومی  چارچوب    چارچوب    مشترك و   مشترك و   يك زبان يك زبان--٣٣

..مي كند مي كند 
مسئوليتهايشان    مسئوليتهايشان     چطور  چطور  اينكه اينكه و و بنيادين سرآمدي  بنيادين سرآمدي  نسبت به مفاهيم  نسبت به مفاهيم  كاركنان را  كاركنان را --٤٤

. .  دهد دهد مي ميرا بازگو كنند آموزش را بازگو كنند آموزش 
. .  مي كند  مي كند  فرايند بهبود درگير  فرايند بهبود درگير  در سطوح مختلف در در سطوح مختلف در تمامي كاركنان را    تمامي كاركنان را   --٥٥
.. شود شود مي  مي  سازمان سازمان در در تجربيات خوب تجربيات خوب و به اشتراك نهادن و به اشتراك نهادن شناخت شناخت باعث باعث--٦٦
.. نمايد   نمايد   تسهيل مي تسهيل مي مقايسه با سازمانهاي ديگر را   مقايسه با سازمانهاي ديگر را  --٧٧
. . را با برنامه های عادی سازمان يکپارچه منمايد  را با برنامه های عادی سازمان يکپارچه منمايد     بهبودهاي گوناگون بهبودهاي گوناگونتمامیتمامی  --٨٨
  .. مي كند مي كندفراهمفراهمتشخيص سطح دستاوردها تشخيص سطح دستاوردها    فرصتهايي را براي  فرصتهايي را براي --٩٩
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 خود ارزيابي خود ارزيابيانتخاب تكنيكانتخاب تكنيك  --خود ارزيابي خود ارزيابي  ريزي ريزيطرحطرح: : قدم سومقدم سوم

پرسشنامهپرسشنامهپرسشنامه

كارگاه خود ارزيابي كارگاه خود ارزيابي كارگاه خود ارزيابي 

پروفرماپروفرماپروفرما

 جايزه جايزه اخذ اخذ سازي سازيشبيهشبيه جايزه اخذ سازيشبيه

 از روشها از روشهاتركيبتركيب از روشهاتركيب

 و برپايه اينكه دستاوردها
 منافع مورد انتظار شما چه   

 بود؟  خواهد 
ها داده/  شواهد  آوريجمع•
ها  داده/ شواهد مستندكردن  •
 داده ها/ شواهد ارزيابي•
 شواهد كردن  مستند •
ارايه نتايج•

 و  و برپايه اينكه دستاوردهابرپايه اينكه دستاوردها
  منافع مورد انتظار شما چه   منافع مورد انتظار شما چه   

 بود؟   بود؟  خواهد خواهد 
هاها  دادهداده/ /  شواهد  شواهد  آوري آوريجمعجمع••
هاها   داده داده// شواهد  شواهد مستندكردن  مستندكردن  ••
 داده ها داده ها// شواهد  شواهد ارزيابيارزيابي••
 شواهد شواهد كردن   كردن  مستند مستند ••
ارايه نتايجارايه نتايج••
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  مختلف، مقصد مشترک مختلف، مقصد مشترک 
پرسشنامهپرسشنامهپرسشنامه

كارگاه خود ارزيابي كارگاه خود ارزيابي كارگاه خود ارزيابي 

پروفرماپروفرماپروفرما

 جايزه جايزه اخذ اخذ سازي سازيشبيهشبيه جايزه اخذ سازيشبيه

 از روشها از روشهاتركيبتركيب از روشهاتركيب

 مديريتجلسات•
ملاحظه دستاوردهاي  •

خودارزيابي 
   برنامه هاي   بندي  اولويت•

عملياتي
 هاي بهبود  ايجاد طرح•
توافق بر گفتنی ها    •
تلاشهاي ديگرانتقديراز•

 مديريتجلسات•
ملاحظه دستاوردهاي  •

خودارزيابي 
   برنامه هاي   بندي  اولويت•

عملياتي
 هاي بهبود  ايجاد طرح•
توافق بر گفتنی ها    •
تلاشهاي ديگرانتقديراز•
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؟وروديهاي كليدي چيست
………………………..

………………………..

………………………..
 چه كنندگان كليديتامين
؟ هستندكساني

………………………..

………………………..

………………………..

؟ هاي كليدي چيستخروجي
………………………..

………………………..

………………………..
 چه كساني كليديمشتريان
؟هستند

………………………..

………………………..

………………………..

  چه اتفاقي در 
 رخ سازمان

؟ دهدمي 

؟ بيروني چيستمحيط
………………..

………………..

؟ هستند چه كسانيذينفعان كليدي
…………………………

………………………….

 محدوده  محدوده --خود ارزيابي خود ارزيابي  ريزي  ريزي طرحطرح::قدم سوم   قدم سوم   
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رويكردهاي خودارزيابي    رويكردهاي خودارزيابي    
 اي  اي رويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه
رويكرد ماتريسيرويكرد ماتريسي
رويكرد كارگاهيرويكرد كارگاهي

رويكرد استفاده از پروفرما رويكرد استفاده از پروفرما 
 سازي جايزه سازي جايزه شبيه  شبيه رويكردرويكرد

وو
 فوق   فوق   از رويكردهاي از رويكردهاي      تلفيقي       تلفيقي 
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 كار كار فرايند انجام فرايند انجام-- اي ايرويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه

 و گروه نمونه     پرسشنامه  انتخاب و گروه نمونه     پرسشنامه  انتخاب

 پرسشنامه   تكميل جهت افرادآگاه نمودن   پرسشنامه   تكميل جهت افرادآگاه نمودن  

 اطلاعات  و تحليلآوريجمع  اطلاعات  و تحليلآوريجمع 

 اقدامات جهت بهبود  برنامه و ايجادها ارائه يافته اقدامات جهت بهبود  برنامه و ايجادها ارائه يافته
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D:  شروع نشده است  .
C:كرده است  پيشرفت    حدودي تا  .
B:     است  پيشرفت چشمگيري داشته  .
A: شده است   پياده  بطور دقيق و كامل .

D:  شروع نشده است  .
C:كرده است  پيشرفت    حدودي تا  .
B:     است  پيشرفت چشمگيري داشته  .
A: شده است   پياده  بطور دقيق و كامل .

 اي ايرويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه

خير  خير  /   /    ساده بلي ساده بلي بكارگيري پرسشنامه    بكارگيري پرسشنامه   امكانامكان
 سؤالي سؤالي٩٠٩٠ يا  يا ٥٠٥٠   بكارگيري پرسشنامه    بكارگيري پرسشنامه   امكانامكان
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 راهنماي امتيازدهي راهنماي امتيازدهي-- اي ايرويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه

A     بطور دقيق و
  پيادهكامل

شده است  

   وجود هاي مرنبط و جنبه   ها  براي تمامي حوزه عالي نتيجه يايك رويكرد
.دارد

  آن ملاحظه براي قابل   بهبودي  تصور دستاورد الگو كه حل يايك راه
. استدشوار

B پيشرفت
چشمگيري 

 استداشته

. دارد توجه به موضوع مورد نظر وجود    روشني براي  شواهد
. دوره اي و منظم بهبودهاي  وبازنگري

. نشده است   كانل نگاه به موضوع به طور    شود كه احساس مي 

Cحدوديتا  
 پيشرفت
كرده است

. دارد است وجود افتاده كاري مفيد اتفاق اينكهبعضي شواهد مبني بر  
. شده اند   بهبود  به منجر تصادفي و اتفاقي هاي بازنگري

. دارد وجود نيز اي نتايج پراكنده اي به اجرا در امده و فعاليتهاي پراكنده

D      شروع نشده
است

 باشد     داشته وجود هاي خاصي ايده  شايد است، نداده رخ خاصياتفاق
. است بيش از يك آرزو پيشرفتي نداشته اما

توضيحموقعيتامتياز 
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امتيازدهی به معيار کارکنان  امتيازدهی به معيار کارکنان  : : مثالمثال

۰۰۳۳۳۳۶۷۶۷۱۰۰۱۰۰

DDCCBBAA ==تعداد ضربدرهاتعداد ضربدرها
==ضريبضريب

==ماحصل تعداد ضربدر در ضريب ماحصل تعداد ضربدر در ضريب 

A+B+C+DA+B+C+Dجمع جمع 

  ۵۵جمع فوق تقسيم بر جمع فوق تقسيم بر = = درصد بدست آمده  درصد بدست آمده  
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 مزايا مزايا-- اي ايرويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه
 استفاده  استفاده  در در سهولت سهولت و  و سرعتسرعت

فراگيري  فراگيري  
 اختصاصي   اختصاصي   طراحي سوال بصورت   طراحي سوال بصورت  امكانامكان
 و سطوح     و سطوح     بخش ها   بخش ها   به تفكيك  به تفكيك  دريافت بازخورد   دريافت بازخورد  امكانامكان
 سازمان سازمانمختلفمختلف
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سک هاسک هاييرر  -- اي ايرويكرد پرسشنامهرويكرد پرسشنامه
. . شودشود نمي   نمي   حوزه هاي نيازمند بهبود تهيه      حوزه هاي نيازمند بهبود تهيه      نقاط قوت و  نقاط قوت و فهرستي ازفهرستي از
.. كيفيت سوالات بستگي دارد        كيفيت سوالات بستگي دارد        به به ها  ها دقت پاسخدقت پاسخ

امكان عدم استقبال امكان عدم استقبال 
 انتظارات انتظاراتامكان ايجادامكان ايجاد

 دلايل دلايلعدم امكان تشريحعدم امكان تشريح
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 كار كار انجام انجام روش روش--رويكرد ماتريسيرويكرد ماتريسي

 براي سازمان مناسب يك ماتريسايجاد

 ارزيابي به تيم ماتريس  معرفي 

 با استفاده از ماتريس  توسط افرادارزيابي سازمان

 برنامه اقدامات جهت بهبودايجاد

 اجماعبرگزاري جلسه
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 ماتريس ماتريس--رويكرد ماتريسيرويكرد ماتريسي

٢

١

٣

٤

٥

٦

٧

٨

٩

١٠

 خط مشي ورهبري
استراتژي

 و مشاركتكاركنان 
منابع

 نتايجفرآيند 
مشتريان

نتايج 
كاركنان 

 نتايج
جامعه

نتايج 
كليدي 
عملكرد

معیار 
قدم
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 مزايا مزايا--رويكرد ماتريسي  رويكرد ماتريسي  

 استفاده  استفاده  در در سهولت سهولت و  و سرعتسرعت
فراگير بودن    فراگير بودن    
 مدل مدل بهتر معيارهاي  بهتر معيارهاي  درك دركراهي برايراهي براي
 بعدي بعديهايهاي و احياناً قدم    و احياناً قدم    نمايش پيشرفت    نمايش پيشرفت    و و ارزيابي ارزيابيامكانامكان
 كار تيمي  كار تيمي  كننده   كننده  تسهيلتسهيل

     قوي  قوي  تهية ماتريس يك فرآيند  تهية ماتريس يك فرآيند  در  در درگير نمودن مديريت  درگير نمودن مديريت  
شود  شود   محسوب مي     محسوب مي    استراتژيكاستراتژيك
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 ريسك ها ريسك ها--رويكرد ماتريسيرويكرد ماتريسي
شود شود  نمي   نمي   حوزه هاي نيازمند بهبود تهيه      حوزه هاي نيازمند بهبود تهيه      نقاط قوت و  نقاط قوت و فهرستي ازفهرستي از
 جايزه جايزه امتيازات متقاضيان   امتيازات متقاضيان   مقايسه با مقايسه باعدم امكانعدم امكان

     و وهاي ماتريسهاي ماتريس قدم  قدم  ميان  ميان عدم وجود ارتباط مستقيم  عدم وجود ارتباط مستقيم  
 در مدل در مدلزيرمعيارهازيرمعيارها
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 كار  كار  فرايند انجام فرايند انجام-- كارگاهي كارگاهيروشروش

آموزش آموزش  اجراي اجراي 
اقداماتاقدامات

     بندي   بندي  اولويتاولويت
اقداماتاقدامات

كارگاه كارگاه 
خودارزيابي خودارزيابي 

آوري آوري جمع جمع 
اطلاعاتاطلاعات

 هفته  هفته ٦٦--٤٤ روز روز٢٢--١١ روز روز١١مستمر مستمر  روز روز٢٢--١١
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 موفقيت موفقيت بحراني بحراني فاكتورهاي فاكتورهاي-- كارگاهي كارگاهيروشروش

مسئوليت پذيري 
توافق بر اولويتها

فرآيند بازبيني خو دارزيابي 
 برنامه اقدامات  در پيگيري پيشرفت

واقعيت گرايي
 شده دستورات برنامه ريزي

 آسانتر   معيار باشروع كار
 قواعد جلساترعايت
 فرادادنگوش
 سرزنش ديگران عدم 

 از سازمان خارجبرگزاري
 حل مشكلات در اين     برايعدم تلاش 

مقطع
تجهيزات مناسب

 كار تيمي  نتايجتدوين مناسب مباحث و 
 بعدي   براي قدمهايتوافق

تعيين شفاف مسئوليتها 
 مناسب سازي آماده

مديريت پروژه  
 آوري اطلاعاتتكميل جمع
EFQMدرك مدل   
 انجام خود ارزيابي  تعهد به
 فرآيند خود ارزيابي  درك كل

 از كارگاه  قبلگردش اطلاعات

 از كارگاه   از كارگاه  قبلقبلهنگام كارگاه  هنگام كارگاه   از كارگاه   از كارگاه  بعدبعد
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 مزايا مزايا-- كارگاهي كارگاهيروشروش

 مشاركت     مشاركت     و جلب و جلب مديريت  مديريت  معرفي مدل به تيم معرفي مدل به تيم براي  براي  عالي عاليروشيروشي
آنهاآنها

 بندي     بندي    اولويت اولويت  و  و  زمينه هاي بهبود    زمينه هاي بهبود    قوتها و  قوتها و  ميان  ميان امكان بحث و توافق    امكان بحث و توافق    
آنهاآنها

     حضورشان  حضورشان  بخاطر بخاطر مديريت از نتايج   مديريت از نتايج   تيم تيمحمايتحمايت
 مديريت  مديريت  كار تيمي در تيم كار تيمي در تيم فضاي فضايايجادايجاد
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سک هاسک هاييرر  -- كارگاهي كارگاهيروشروش
   هماهنگي  هماهنگي  و و آمادگي  آمادگي  به  به  نياز  نياز  اجرا مي باشد و  اجرا مي باشد و  ريسك ريسكدارايداراي
.. دارد داردزيادزياد

 بررسي پياده سازي رويكردها   بررسي پياده سازي رويكردها  عدم امكانعدم امكان
عدم وجود امتياز دقيق  عدم وجود امتياز دقيق  
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 كار كار انجام انجامينديندآآ فر فر--فرمافرماووروش پرروش پر
 خودارزيابي تيم آموزش انتخاب و

 پرفورما تكميل جهت مصاحبه انجام وآوري اطلاعاتجمع 

 توسط افراد و توزيع در تيم ارزيابي پرفورما

 اقدامات    اجراي برنامهايجاد و

 يك گزارش با استفاده از پرفورما و ايجاد ارزياباناجماع

 مديريت به تيمارائه
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 فرم فرم--فرمافرماووروش پرروش پر

امتياز امتياز 

::شواهدشواهد

نقاط قوتنقاط قوت:: بررسي بررسيموارد قابلموارد قابل

 بهبود بهبود قابل قابلهايهاي  زمينهزمينه

زيرمعيار  زيرمعيار  
نام معيار و تعريف آن  نام معيار و تعريف آن  
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 مزايا مزايا--فرمافرماووروش پرروش پر

. .  است است حقايق حقايق بر مشاهده    بر مشاهده    آوري اطلاعات مبتني   آوري اطلاعات مبتني   جمع جمعفرآيندفرآيند
..نمايدنمايد مي  مي  زمينه هاي بهبود ارائه    زمينه هاي بهبود ارائه    نقاط قوت و   نقاط قوت و  ليستي ازليستي از

..صحت امتيازات مناسب مي باشد    صحت امتيازات مناسب مي باشد    
   قسمتها و سطوح مختلف در      قسمتها و سطوح مختلف در      از از افراد  افراد  دخالت دادن  دخالت دادن امكانامكان
 آوري اطلاعات   آوري اطلاعات   جمع جمعفرآيندفرآيند
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سک هاسک هاييرر  --فرمافرماووروش پرروش پر

..دهد دهد  نمي   نمي   از سازمان را بدست  از سازمان را بدست  تصوير كاملي  تصوير كاملي تهية پروفرما  تهية پروفرما  
     تاثير تاثير تحت  تحت  آوري اطلاعات ارزش نتايج را  آوري اطلاعات ارزش نتايج را ضعف در جمعضعف در جمع

..دهددهدقرار مي قرار مي 

ضعف در 
ارزش نتايج آوري اطلاعات جمع 
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 كار كار فرايند انجام فرايند انجام--هه جايز جايز اخذ اخذ سازي سازيروش شبيهروش شبيه
)روز۳ و۱به ترتیب (  خودارزيابي وهاي گزارش نويسي تيم   آموزشانتخاب و

)هفته۹تا۶(  جهت گزارش نويسي  مصاحبه انجام وآوري اطلاعاتجمع 

)ساعت۲۵هر کدام تا ( انفرادي امتيازدهي / ارزيابي  و ارزيابان توسطدريافت گزارش 

 اقدامات   اجراي برنامهايجاد و

) به ترتیب یک تا یک و نیم روزو دو روز     (بازخورد   يك گزارش   و ايجاد ارزياباناجماع

 مديريت  به تيمارائه

)تا یکروز(  گزارش و امضاءتاييد



EFQM SelfEFQM Self--AssessmentAssessment
Training CourseTraining Course

22 August 200722 August 2007 Rev.o1Rev.o1٥٣٥٣

مزايامزايا-- جايزه جايزه اخذ اخذ سازي سازيروش شبيهروش شبيه
..نمايدنمايد مي  مي  عمكلرد سازمان ارائه عمكلرد سازمان ارائه فرهنگ و  فرهنگ و  مناسبي از   مناسبي از   خلاصه  خلاصه يكيك

..نمايدنمايد مي  مي  زمينه هاي بهبود ارائه    زمينه هاي بهبود ارائه    نقاط قوت و   نقاط قوت و  ليستي ازليستي از
 افراد و تبادل نظر ايجاد   افراد و تبادل نظر ايجاد   براي درگير نمودن    براي درگير نمودن    امكان عالي امكان عالييكيك
..نمايدنمايدمي مي 

) ) داخلي و خارجي داخلي و خارجي  ( ( مقايسه مقايسه و  و  گذاشتن اطلاعات  گذاشتن اطلاعات امكان به اشتراك  امكان به اشتراك  
. . شوند شوند  محسوب مي    محسوب مي    ارزشمند ارزشمند كار  كار  دو دو مطالب مطالب ارائه ارائه محل و محل وبازديد ازبازديد از
.. جايزه  جايزه  اخذ اخذ فرآيند   فرآيند   شركت در  شركت در  سازي سازمان براي  سازي سازمان براي آمادهآماده
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سک هاسک هاييرر  -- جايزه جايزه اخذ اخذ سازي سازيروش شبيهروش شبيه

 به صرف منابع زياد     به صرف منابع زياد    نيازنياز
     سپردن   سپردن   و و مديريت مديريت طرف تيم طرف تيم از از كامل  كامل  مشاركت مشاركتامكان عدمامكان عدم
     ديگران ديگرانكارها بهكارها به
 مهارتهاي    مهارتهاي    به كمك  به كمك  حقايق حقايق روي روي سرپوش گذاشتن   سرپوش گذاشتن  امكانامكان

نوشتاري نوشتاري 
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 رويكردهاي خودارزيابي   رويكردهاي خودارزيابي  خصوصياتخصوصيات

پرسشنامه

پروفرما

كارگاه

ماتريس

 سازي جايزهشبيه

دقت و نظام مندي دقت و نظام مندي 
زيادزياد

دقت و نظام مندي دقت و نظام مندي 
كم كم 

 نظرات   نظرات  برپايهبرپايه

 شواهد شواهدبرپايهبرپايه
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 رويكرد خودارزيابي     رويكرد خودارزيابي    انتخابانتخاب

:: به  به بستگي دارد بستگي دارد 
 آن است   آن است   دنبال  دنبال  به  به  خاصي كه سازمان   خاصي كه سازمان  منافعمنافع§§
 مي باشد   مي باشد   دسترس  دسترس  در  در  كه كهمنابعيمنابعي§§
 خودارزيابي  خودارزيابي محدوده  محدوده       و و سازماني سازمانيساختارساختار§§
TQMTQM پياده سازي   پياده سازي   نظر نظر سازماني از  سازماني از بلوغ بلوغ §§
تواند   تواند    مي  مي  سازمان سازمان تجاري   تجاري   كه خودارزيابي با برنامه     كه خودارزيابي با برنامه    ارتباطيارتباطي§§

 باشد  باشد داشتهداشته
 نياز نياز مورد  مورد صحت  صحت   و   و   دقت  دقت ميزانميزان§§
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 خودارزيابي  خودارزيابي  مختلف مختلفجايگاه كاربرد رويكردهايجايگاه كاربرد رويكردهاي

 پرسشنامه باآغاز راهآغاز راه
جزئيات زياد

 مناسبماتريس

 مقدماتيپرسشنامهپرسشنامه استاندارد

  سازي جايزهشبيهميانه راهميانه راه
محدود
 كارگاه-پروفرما

پروفرما
 تسهيل شده  كارگاه

 كارگاه-پرسشنامه
 كارگاه-ماتريس

پروفرما همراه با   سازي جايزهشبيهبلوغ و كمال بلوغ و كمال 
ارزيابي همترازان

 مناسبپرسشنامه

تلاش كمتلاش كمتلاش متوسط تلاش متوسط تلاش زيادتلاش زياد
  سطح بلوغ  سطح بلوغ  
سازمانسازمان

ميزان ميزان 
تلاشتلاش
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 خودارزيابي   خودارزيابي   مختلف مختلفمقايسه رويكردهايمقايسه رويكردهاي
EFQMEFQM  سرآمدیسرآمدیبر اساس مدل بر اساس مدل 

بالا  بله  اختياري بله  بالا  بله  سازي جايزهشبيه 

 بالا  -متوسط بله  اختياري بله   بالا  -متوسط بله  پروفرما 

  تسهيلخير  بله  متوسط  بله  كارگاهي 
متوسط  كننده  

متوسط   -پايينخير  خير  خير  پايين خير  ماتريسي 

متوسط  - پايينخير  خير  خير  پايين خير   اي پرسشنامه

تعيين نقاط 
  قوت و 

حوزه هاي 
بهبود 

دقت امتياز 
دهي

  مورددانش
 مدل نياز

EFQM

   بهنياز
 محلبازديد

   بهنياز
ارزياب 
آموزش  

ديده 
 نيازمنابع مورد

 عوامل
مقايسه

رويكرد
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حامي
 پروژه مدير

كاركنان

حاميحامي
 پروژه  پروژه مديرمدير

كاركنانكاركنان

 درگيرند  درگيرند  بطور مستقيم بطور مستقيم كه كه افرادي افرادي آموزش آموزشانتخاب وانتخاب و :  : ٤٤قدم قدم 

 خودارزيابي   خودارزيابي   در درشناسايي وظايف شناسايي وظايف 
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ارزيابانارزيابان
 ارشد ارشدارزيابارزياب

 آوري كننده اطلاعات آوري كننده اطلاعاتجمعجمع
گزارش نويسگزارش نويس
تسهيل گرتسهيل گر

وظايف بالقوه   وظايف بالقوه   
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üü   در طول  در طول  را را) )  شناخت  شناخت ،، انگيزش   انگيزش  ،، جهتگيري جهتگيريتعهد،تعهد، ( ( رهبري  رهبري نقش نقش 
.. اجراي خود ارزيابي دارد  اجراي خود ارزيابي دارد معارفه ومعارفه و

üü  دسترس هستند   دسترس هستند   و منابع انساني در    و منابع انساني در    دهد كه بودجه    دهد كه بودجه    مي مياطميناناطمينان  . .
üü   در مورد اهداف و منافع    در مورد اهداف و منافع   گفتگو گفتگو 
üü  بين بردن مقاومتها    بين بردن مقاومتها   ازاز 
üü  شوند  شوند  مي  مي  دهد كه نتايج خود ارزيابي استفاده    دهد كه نتايج خود ارزيابي استفاده    مي مياطميناناطمينان ..
üü با فرايند    با فرايند    و تعامل آن  و تعامل آن  بازنگري فرايند   بازنگري فرايند   در در يك رهبر را  يك رهبر را نقش نقش 

.. دارد دارد بعهده   بعهده  برنامه ريزي برنامه ريزي 
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üü  دارد دارد وجود  وجود  فرايند فرايند و مالك  و مالك  دهد كه يك اسپانسر    دهد كه يك اسپانسر    مي مياطميناناطمينان 
üü    نتايج  نتايج  منافع و  منافع و  كردن  كردن بهينه بهينه با اسپانسر براي    با اسپانسر براي      ییكاركارهمهم 
üü  اجراي خود ارزيابي  اجراي خود ارزيابي  و منافع  و منافع اهداف اهداف  بودن   بودن   و مكتوب   و مكتوب  آشكار آشكار اطمينان ازاطمينان از 
üü     مدل مدل بنيادين   بنيادين  توسعه و ترويج مفاهيم   توسعه و ترويج مفاهيم 
üü  ريسك  ريسك  و تجزيه و تحليل   و تجزيه و تحليل   پروژه    پروژه   دقيقدقيق يك برنامه  يك برنامه ايجادايجاد 
üü     نياز جهت اجراي برنامه     نياز جهت اجراي برنامه    تخمين منابع مورد   تخمين منابع مورد 
üü  خود ارزيابي   خود ارزيابي   تيم  تيم  برنامه هاي آموزش براي    برنامه هاي آموزش براي    بندي    بندي   اولويتاولويت 
üü  براي پشتيباني از فرايند خود ارزيابي       براي پشتيباني از فرايند خود ارزيابي       ارتباطي ارتباطي يك برنامه يك برنامهايجادايجاد 
üü      اسپانسر    اسپانسر    دهي به دهي به گزارش  گزارش  و  و پايش پيشرفت برنامه    پايش پيشرفت برنامه 
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üü     فرايند خود ارزيابي   فرايند خود ارزيابي   در  در  در اختيار قرار دادن وقت و دانش خود      در اختيار قرار دادن وقت و دانش خود 
üü  خود ارزيابي   خود ارزيابي  درك منافعدرك منافع 
üü  فرايند بهبود    فرايند بهبود    نقش فعال در  نقش فعال در ايفايايفاي 
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 ارزياب ارزيابنقشنقش
   و نقش   و نقش   پروفرما پروفرما و و جايزه جايزه اخذ  اخذ  سازي  سازي نقش مركزي در روش شبيه     نقش مركزي در روش شبيه     

 رويكرد كارگاهي  رويكرد كارگاهي  در درپشتيبان پشتيبان 
 به اجماع  به اجماع  رسيدن  رسيدن  و و فرايند ارزيابي فرايند ارزيابي در درمركزيت مركزيت 
 آن آن انجام بخشي از     انجام بخشي از     محل و محل و ريزي بازديد از  ريزي بازديد از  در طرح در طرحهمكاريهمكاري
 تهيه گزارش بازخورد   تهيه گزارش بازخورد   در درهمكاريهمكاري
 زماني توافق شده تيم     زماني توافق شده تيم     برنامه   برنامه   كار مطابق  كار مطابق انجامانجام
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 ارزياب ارزيابانتخاب درستانتخاب درست
:: كليدي  كليدي نكاتنكات

 سازمان سازمانوجهه قابل قبول دروجهه قابل قبول در
عموما داراي تجربه بالا   عموما داراي تجربه بالا   

 ارايه بازخورد  ارايه بازخورد  در درتواناييتوانايي
 كيفيت    كيفيت    عملياتي و نه لزوما متخصصين     عملياتي و نه لزوما متخصصين     از قسمتهاي از قسمتهايعمدتاعمدتا
 را ندارد  را ندارد  شدن شدن كس توانايي ارزياب    كس توانايي ارزياب   همههمه
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 خارجي خارجياستفاده از ارزياباناستفاده از ارزيابان

 شما  برايخارجي
 براي سازمانو

 شما  شما  براي برايخارجيخارجي
 براي سازمان براي سازمانوو

 شما و برايخارجي
 براي سازمان داخلي
 شما و شما و براي برايخارجيخارجي
 براي سازمان براي سازمان داخلي داخلي

 نوع  نوع دودو نوع دو
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 ارشد ارشد ارزياب ارزيابنقشنقش

   ارزيابي ارزيابي تيم تيمرهبررهبر
 تيم  تيم  هماهنگ نمودن فعاليت هاي    هماهنگ نمودن فعاليت هاي    و و ريزي ريزيطرحطرح
 ارزيابي شونده    ارزيابي شونده    واسط بين تيم و    واسط بين تيم و   يكيك

 پروژه   پروژه   مدير مدير درخواست اطلاعات از    درخواست اطلاعات از    و  و مديريت سوالات مديريت سوالات 
 نياز  نياز  حضوري در صورت   حضوري در صورت  ارائه بازخورد ارائه بازخورد 
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 نياز  نياز  شواهد مورد  شواهد مورد  طبيعت   طبيعت   مدل و  مدل و  الزامات الزاماتدركدرك
  آوريآوري جمع  جمع هايهاي   اطمينان از اينكه داده  اطمينان از اينكه داده  و  و هاها  دادهداده منابع   منابع  شناساييشناسايي

 . . باشند  باشند  مي مي روز روزشده دقيق و به  شده دقيق و به  
     فرايند فرايند ممكن است در طول    ممكن است در طول    كه كه نسبت به فشاراتي      نسبت به فشاراتي     حساسيت حساسيت 
. .  باشد باشد آيد داشته  آيد داشته  به وجود   به وجود   آوري اطلاعات  آوري اطلاعات جمعجمع
 به روش منطقي    به روش منطقي    گزارش گزارش در در داده ها داده هاثبت ثبت 

 كنندة اطلاعات   كنندة اطلاعات  نقش جمعنقش جمع
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 نويسنده گزارش  نويسنده گزارش نقشنقش
 نياز  نياز شواهد مورد شواهد مورد )  )  نوع نوع  ( ( طبيعت   طبيعت   مدل و  مدل و  الزامات الزاماتدركدرك

     آوري  آوري  جمع جمع اطمينان از اينكه داده هاي اطمينان از اينكه داده هاي و و داده ها داده ها منابع منابعشناساييشناسايي
 . . باشند  باشند  مي مي روز روزشده دقيق و به  شده دقيق و به  

   فرايند  فرايند  ممكن است در طول ممكن است در طول فشارهايي كه  فشارهايي كه  نسبت به     نسبت به    حساسيتحساسيت
. .  باشد باشد آيد داشته  آيد داشته  به وجود   به وجود   آوري اطلاعات  آوري اطلاعات جمعجمع
 به روش منطقي    به روش منطقي    گزارش گزارش در در داده ها داده هاثبت ثبت 
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. .  مي كند مي كند كارگاه خودارزيابي ايفا   كارگاه خودارزيابي ايفا   در در مهمي  مهمي نقشنقش
 به اجماع  به اجماع  رسيدن  رسيدن  و و فرايند ارزيابي فرايند ارزيابي در درمركزيت مركزيت 
 آن آن بنيادين   بنيادين   مدل و مفاهيم  مدل و مفاهيم نگهباننگهبان

 و مفاد آن    و مفاد آن   نگهبان فرايند كارگاه نگهبان فرايند كارگاه 

نقش تسهيل گرنقش تسهيل گر
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؟؟ دهيد دهيد مي مي انگيزه    انگيزه    ايجاد و به آن  ايجاد و به آن  را را چطور تيم   چطور تيم  ))الف الف 
 ؟ ؟ كاركنان نياز داريد   كاركنان نياز داريد   مناسب  مناسب  براي آموزش   براي آموزش   چه منابعي    چه منابعي   ))بب
 ؟ ؟ دهيد دهيد مي مي آموزش ها را آموزش ها را چطوري شما اين   چطوري شما اين  ))ج ج 

   بطور مستقيم بطور مستقيم آموزش كاركناني كه آموزش كاركناني كهانتخاب وانتخاب و :  : ٤٤قدم قدم 
......درگيرنددرگيرند
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 انتخاب شده شما    انتخاب شده شما    شويد كه تكنيكهاي   شويد كه تكنيكهاي  چطور شما مطمئن مي چطور شما مطمئن مي 
 ؟  ؟  شوند   شوند   اجرا مي اجرا مي اثربخش   اثربخش  ))الفالف
 ؟ ؟ دهند دهند تحويل مي  تحويل مي  نياز را  نياز را  مورد مورد دستاوردهاي دستاوردهاي و و ها  ها  خروجي   خروجي  ))بب
 ؟ ؟ ماند  ماند  شما مناسب باقي مي  شما مناسب باقي مي  براي سازمان  براي سازمان ))ج ج 

 هدايت خودارزيابي    هدايت خودارزيابي    : :٥٥قدم قدم 
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     در در هاي بهبود  هاي بهبود  بندي طرح    بندي طرح    جهت اولويت  جهت اولويت  مناسب  مناسب  معيارهاي معيارهاي))الف الف 
) ) ويژه باشند ويژه باشند ( (  ؟   ؟   هستند   هستند   شما چه شما چهسازمانسازمان

؟  ؟   كنيد  كنيد  مي مي را استفاده را استفاده چطوري اين معيارها   چطوري اين معيارها  ) ) ب ب 

 دستاوردهاي خود ارزيابي  دستاوردهاي خود ارزيابي  بندي بندي اولويت اولويت و و رسيدگي رسيدگي : :٦٦قدم قدم 
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 اقدامات اقدامات بندي بندياولويتاولويت

آسانآسان مشکلمشکل

اداديير زر زييتاثتاث

ر کم ر کم ييتاثتاث
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 : : ها ها بندي شده طرح     بندي شده طرح     اولويت  اولويت  ليست   ليست   يابيد كه  يابيد كه  مي مي اطمينان  اطمينان چطور شماچطور شما
 است ؟   است ؟   پكپارچه پكپارچه كسب و كار معمول شما    كسب و كار معمول شما    با با))الف الف 
 ؟  ؟  شوند   شوند   اجرا مي اجرا مي) ) ب ب 

 عملياتي    عملياتي    هاي هاي طرح   طرح   اجراي اجراي و و تهيه تهيه : :٧٧قدم قدم 
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: : چطور شما چطور شما 
 مورد   مورد  هايهاي شما خروجي   شما خروجي   هاي بهبود  هاي بهبود  طرح طرح يابيد كه يابيد كه مي مي اطمينان اطمينان))الف الف 
 ؟  ؟  آورند  آورند  مي مي را بدست   را بدست  نظرنظر
؟؟ مانند  مانند  مناسب باقي مي   مناسب باقي مي   براي سازمانتان   براي سازمانتان  ) ) ب ب 
   دفعات بعدي   دفعات بعدي   پيشنهاد بهبود براي      پيشنهاد بهبود براي      و و بازنگري پروژه خودارزيابي        بازنگري پروژه خودارزيابي       ))ج ج 

؟ ؟ دهيددهيد مي   مي   براي سازمان انجام  براي سازمان انجام  آن  آن  بودن    بودن    حفظ مناسب  حفظ مناسب را برايرا براي

 بازنگري فرايند خودارزيابي     بازنگري فرايند خودارزيابي     و و پايش پيشرفت   پايش پيشرفت   : :٨٨قدم قدم 
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 :  : بهترين راهبهترين راه  
 ،  ، يكي نيست يكي نيست   

 .   .   ارزش شوند  ارزش شوند  باعث ايجاد   باعث ايجاد  توانند توانند    مي ميهمگيهمگي:: برتربراي خودارزيابي      برتربراي خودارزيابي      تكنيك تكنيك
 . . دارد  دارد  مختلف مختلف سازمان رويكردهاي سازمان رويكردهاي مختلف  مختلف  بخش هاي  بخش هاي دردر  
. .  باشد  باشد  سازمان سازمان به نوع    به نوع    خودارزيابي وابسته    خودارزيابي وابسته   تناوبتناوب  
     باعث محرك     باعث محرك     تواند  تواند  مفيد است ولي نمي    مفيد است ولي نمي   امتيازدهي براي كنترل پيشرقت     امتيازدهي براي كنترل پيشرقت       

 .    .    شود  شود  بندي   بندي  اولويتاولويت

 اصلي  اصلي  پيام هاي پيام هايخلاصهخلاصه



EFQM SelfEFQM Self--AssessmentAssessment
Training CourseTraining Course

22 August 200722 August 2007 Rev.o1Rev.o1٧٨٧٨

 و تغيير   و تغيير   فرايند   فرايند   جريان جريان٨٨--٦٦  قدمهايقدمهاي
 بندي    براي اولويت  تعيين معيار

 ها بندي طرح    اولويت و ها خروجي  ملاحظه

، ماهيت برنامه ها    عملياتي، تعريف تهيه برنامه  
 زماني  برنامه    و مالكيت، ها گيري خروجي    اندازه

 عملياتي هاي  طرحاجراي
 عملياتي  فرايند پايش برنامه    وجود اطمينان از
 بازنگري فرايند خود ارزيابي    و



EFQM SelfEFQM Self--AssessmentAssessment
Training CourseTraining Course

22 August 200722 August 2007 Rev.o1Rev.o1٧٩٧٩

تغيير و توقعات مدير  تغيير و توقعات مدير  
 ؟ ؟ كنيد كنيد تغيير آماده مي  تغيير آماده مي  را براي  را براي چطور شما مديرتان چطور شما مديرتان 
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    رش گزارش بازخورد   رش گزارش بازخورد   ييمدل عمومی پذ مدل عمومی پذ 
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