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وده و با ها در سطح جهان بجلسات بسیاری از سازمانبهبود عملکرد در حال حاضر در صدر صورت

لازم است توجه کافی به انتخاب روشی گردد  ،های ارزیابی عملکرد سازمانتوجه به گسترش روش

کارت  .( 5111 ،وانگرسمی) ی را داشته باشدگذارسرمایهکه تا حد امکان بیشترین میزان بازگشت 

سازمان با  برای ارزیابی عملکرد ابزارهای( EFQM) کیفیت اروپائیو مدل ( BSC) متوازن یامتیاز

 از و پس این دو مدل پرداخته بررسی و مقایسه به مقاله این .هدف بهبود مستمر سازمانی هستند

 گیریاندازه و سازمانی تعالی منظر دو از ،یک هر هایضعف و هاتوانایی یو مقایسه بررسی

که حالی در .رنددا مشابهی مفهوم موارد از بسیاری از مدل دو هر رسد کهمی نتیجه این به ،عملکرد

EFQM اصول  ازTQM دارد سازمان تأکید استراتژی بر متوازن امتیازی کارت ،کندمی پشتیبانی . 

ارزیابی  (،BSC) کارت امتیازی متوازن (،EFQM) بنیاد کیفیت اروپایی :کلیدیهایواژه

 تعالی سازمانی ،عملکرد سازمان

 L2: وضوعیمطبقه بندی 
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 مقدمه
 این که است شده برابر 62 جهان در سطح بهره وری افزایش ،اخیر سال 32 طول در تنها

های سیاست و هاسازمان مدیریتی هایسیستم بهبود در نتیجه عمده طور به آسامعجزه افزایش

 بودن پایین .است بوده صنعتی پیشرفته کشورهای صحیح در اقتصادی و تحقیقاتی ،علمی

 عوامل از ناشی ،است یافته توسعه کمتر رهایکشو هایی غالبویژگی از که وریبهره سطح

 و جوامع این کنترل از خارج عوامل این از تعدادی که است وریبر بهره تاثیرگذار مختلف

های مختلفی مدل .( 3192 ،قدردان وحسینی مطلق ) است کنترل و جوییقابل چاره ایپاره

ال حاضر نیز در حال بازبینی و ها در دنیا وجود داشته و در حجهت ارزیابی عملکرد سازمان

و کارت امتیازی ( EFQM) ها جایزه بنیاد کیفیت اروپائیاز بین این مدل .باشندبهبود می

های مختلف مورد استفاده قرار از شهرت خوبی برخوردار هستند و در سازمان( BSC) متوازن

 اجزای تبیین و الگو دو این مبانی و اصول معرفی با تا شده تلاش مقاله این در .اندگرفته

 یکدیگر باها سازمان عملکرد گیریاندازه در مختلف منظرهای از الگو دو این نقش ،هاآن

 . شود مقایسه

 EFQM( مدل تعالی سازمانی) جایزه بنیاد کیفیت اروپایی

 حوزه دو در هاسازمان عملکرد ارزیابی برای روشمند چارچوبی سازمانی تعالی مدل

 مدل این در ارزیابی از حاصل دستاوردهای .است فرآیندها این از حاصل نتایج و فرآیندها

 بهبودها به دستیابی برای که آن بهبود قابل هایزمینه و سازمان قوت نقاط از ستاعبارت

  .کندمی پیشنهاد نیز را شده بندیاولویت هایبرنامه از فهرستی

 هایسازمان با رقابتی ضعف و ریوبهره ،کیفیت سطح کاهش با هااروپایی 3991 دهه در

 دیگر سوی از .گردیدند مواجه ،نمودندکیفیت استفاده می ملی جایزه از که آمریکایی

MBNQA3 خود ارزیاب را ساختار گروه هفت با آمریکا در 3999 آگوست 51 در 

بزرگ و  سازمان 36 کمک با ،EFQMتعالی  مدل 3999 در سال مقابل در .گذاری کردپایه

 از اروپایی صنایع کار و کسب تعالی منظور به بلژیک پایتخت در بروکسل اروپایی ویپیشر

 وحسینی مطلق ) شد تأسیس مستمر بهبود برای پایه فرآیند عنوان به بهبود کیفیت طریق

 به امروزه ولی شد ریزی پایه کار و کسب تعالی برای EFQM آغاز در .( 3192 ،قدردان

 تعالی جهت الگو این که است مفهوم بدان و بوده مطرح انیسازم تعالی جهت مدلی عنوان
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 . . . و

 در که هاییبه سازمان جایزه این .است استفاده قابل انتفاعی غیر و انتفاعی هایسازمان کلیه

 قدمپیش و برداشته گام مستمر بهبود برایها فرآیند ساختار در کیفیت مدیریت تعالی راستای

 ،شد خواهند تشریح ادامه در که ،تعالی بنیادین مفاهیم و هاارزش .گرددمی اهدا ،باشندمی

 تعالی مدل و بوده استفاده قابل هاآن کلیه برای ،هاسازمان اندازه و فعالیت نوع به توجه بدون

 . ( 3199 ،فرهی یزدی) دکننمی پشتیبانی را سازمانی

 باشند:می به قرار زیرها این ارزش

 نتیجه به که کند کار ایگونه به باید ،باشد سرآمد واهدخمی که : سازمانیگرایینتیجه .3

 نزمتوا طور به را سازمان نفعانذی تمامی نظر باید نتیجه و این یابد دست مطلوب

 .( کدام هر اهمیت حسب میزان بر همه نظر به توجه یعنی توازن ایجاد) کندجلب

سایر  و سهامداران ،جامعه ،انکنندگتأمین ،مشتریان ،کارکنان از عبارتند سازمان نفعانذی

 . دارند سازمان در مالی منافع که کسانی

 با خدمات و محصولات کیفیت مورد در نهایی داوری که جاآن : ازمداریمشتری .5

 بدست و مشتری در وفاداری ایجاد .دارد زیادی اهمیت نظر مشتری جلب ،است مشتری

 پذیرامکان بالقوه و فعلی مشتریان ایبه نیازه جدی توجه طریق از تنها ،بازار سهم آوردن

 . است

 برای افراد در انگیزه ایجاد و اهداف تعیین یعنی رهبری مقاصد: در ثبات و رهبری .1

 ،عمل و حرف در مدیران ،سرآمد سازمان در .سازمان به اهداف دستیابی جهت در تلاش

 از دقیقی زانداچشم ،هستند سرآمدی سازمان جهت در تلاش برای کارکنان بخشالهام

 و ثبات هستند با سازمانی اهداف به رسیدن در ،کنندمی رسم هاآن برای سازمان آینده

 . کنند کار بخوبی بتوانند نیز کارکنان آن در که کنندمی فراهم را محیطی

 به باید ،باشد سرآمد خواهدمی که : سازمانیواقعیتها و فرآیندها بر مبتنی مدیریت .6

 مدیریت ،پیوسته هم به و مرتبط هایواقعیت و فرآیندها ،ها تماز سیس ای مجموعه کمک

 . شود

 مشارکت باید ،باشد سرآمد خواهدمی که : سازمانیکارکنان مشارکت و توسعه .2

 کارکنان بالقوه توان تمامی از استفاده برای .حداکثر برساند به امور در را کارکنان

 هایارزش ایجاد و نجام کارهایشانا در کارکنان کردنتوانمند ،کار بهترین ،سازمان

 . است سازمان در اعتماد فرهنگ و مشترك
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 وضع باید ،باشد سرآمد خواهدمی که : سازمانیمستمر بهبود و نوآوری ،یادگیری .4

 در .بدهد زیادی اهمیت سازمان در وآورین و یادگیری به بطلبد و چالش به را موجود

 یاد) یادگیری فرهنگ و منتقل کنند یگراند به را خود دانش باید افراد ،سازمان این

 . باشد کارها همه پایه ،مداوم بهبود و نوآوری (،دادن یاد و گرفتن

 خواهدمی که سازمانی .است مدت دراز تجاری رابطه یک ،: شراکتهاشراکت توسعه .9

 ارزش سازمان برای که شود شریک دیگر هایسازمان با به نحوی باید ،باشد سرآمد

 باید ،شود ایجاد درازمدت و رابطه سودمند ،شرکا بین که این برای .کند ادایج افزوده

 . باشد دوجانبه روابط پایه ،یکدیگر به تجربیات و دانش انتقال و اعتماد

 توجه جامعه به باید ،باشد سرآمد خواهدمی که : سازمانیشرکت اجتماعی مسئولیت .9

 در اخلاقیات به توجه .کند عمل جامعه مقررات و انتظارات از و فراتر باشد داشته زیادی

 . است سازمان سرآمد یک هایمشخصه از یکی ،کار

 هادهی آنو نحوه امتیاز EFQMمعیارها در مدل 
 این .است شده تشکیل معیار 9 از که است تجویزی غیر مدل یک EFQM سرآمدی مدل

 این برای .گیرندمی ارقر سازمان یک ارزیابی مبنای و هستند مدل این قلب و هسته ،معیارها

گانه اشاره شده در قسمت های هشتهدف) اهداف به رسیدن برای که بدانندها سازمان که

 سازمان در هاآن اجرای نیاز به معیارهایی دارند که ،کنند فعالیت و کار چگونه باید (،فوق

 . شود اهداف به رسیدن موجب

 شوند:می به دو دسته تقسیم EFQMمدل  معیارهای

 توانمند ،عالی نتایج به رسیدن برای را سازمان که هستند عواملی : توانمند سازها 

 . نمایندمی

 هستند سازهاتوانمند مناسب اجرای از حاصل کننده دستاوردهای : بیاننتایج.  

 رویکرد فهم برای سیستمی دیدگاه یک سازی بستر ،تعالی مدل این هدف مهمترین

در  .باشد می مدیریتی هایساختار تمامی در (،3شکل ) موجود کلی معیار 9 پایه بر ،مدیریت

 211 و( توانمندسازها برای امتیاز 211) دارند امتیاز 3111 ،هم روی معیارها ،EFQMمدل 

 خود سازمان در کاملاً را مدل این که شود موفق سازمانی اگر به عبارتی .( نتایج برای امتیاز

 ،EFQMتوانند بطور سالیانه از های اروپایی میسازمان .بگیرد امتیاز 3111 تواندمی ،کند پیاده
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 . . . و

 را EFQMانتظارات  حداقل سازمان که صورتی در .نمایند تقاضا خود سازمان ارزیابی برای

 و معرفی برگزیده ،نماید کسب متقاضیان میان در را ارزیابی نمره بالاترین و کندبرآورده

 ارتباط و تعامل نحوه ،معیارها این ،شکل ذیل رد .گرفت خواهد تعلق آن به اصلی جایزه

 ( 3196 ،زرگر) .کنیدمی ملاحظه را هرکدام امتیاز و یکدیگر با هاآن

 EFQMطرح شماتیک مدل تعالی سازمانی ( 1) شکل

 مابقی معیار 6 ،نماید مستقیم فعالیت طور به بایستمی سازمان نخست معیار 2 تحقق جهت

 که هستند فرآیندهایی ،توانمندسازها .باشدمی قبلی معیار 2در  مانساز موفقیت میزان نشانگر

 .نمایندمی تسهیل راها خروجی بهها ورودی تغییر و شوند می کار و کسب پیشبرد باعث

 بردارهای .هستند سازمان توسط آمده بدست هایخروجی سطح سنجش هایمقیاس ،نتایج

  .( 3196 ،ذگردی وبخت یاوریان ) د دارندتأکی مدل طبیعت بودن پویا بر مدل در موجود

 به زیرمعیارها از کدام هر و تعدادی زیرمعیار به معیارها از کدام هر توانمندسازها در

 به دادن ارجاع و راهنما نکات تمامی رعایت کردن .شوندمی تقسیم راهنما نکات تعدادی

 فعالیت و ماهیت به توجه اب تواندمی سازمانی و هر نیست اجباری سازمان در هاآن تمامی

 دهدمی پوشش آوردمی بدست سازمان که را آنچه معیارهای نتایج .کند توجه هاآن به خود

 . ( 3192 ،قدردان وحسینی مطلق )
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 این لکن ،باشدمی موجود ارزیاب خود سیستم و کیفیت مدیریت برای بسیاری هایراه

 هیچ اما ،نمود توجه میزان یک به عیاردسته م 9 هر به باید که کندمی بیان اگرچه مدل

 از برای استفاده را سازمان دست و ،نکرده پیشنهاد آن تحقق جهت ساختارمندی دستورالعمل

 . ( 3196 ،حاجی ابراهیم زرگر) گذاردمی باز گوناگون ابزارهای

 سازهاتوانمند

 :دستیابی و توسعه امکان چگونه سازمان رهبران که گرددمی مشخص اینجا در رهبری 

 درازمدت موفقیت برای)ها ارزش چگونه و سازندمی فراهم انداز را چشم و مأموریت به

 سیستم اجرای و توسعه در چگونه رهبران سازمان و گردندمی محقق و تدوین( سازمان

 در آنها مدیران و هاتیم تمامی رفتار به ،این معیار. نمایندمی مشارکت سازمان مدیریتی

 و بهبود جامع کیفیت اهداف سمت به سازمان کل رهبری سازی بستر و توسعه نوع

  .دارد اشاره مستمر

 و آنها اطلاعاتی سطح افزایش ،کارکنان بر مدیریت چگونگی انسانی: منابع مدیریت 

 و دانش ،سازمان چگونه .است سازمان راستای اهداف در پرسنل نیروی سازی بالفعل

 ،کرده مدیریت سازمان سطح در و تیمی ،بطور انفرادی را خود انسانی منابع هایتوانایی

 نمایدمی ریزیبرنامه ایگونه به را هاآن و دهدمی قرار برداریبهره مورد و داده توسعه

 . گیرند قرار پشتیبانی مورد فرآیندها موثر اجرای و سازمان استراتژی و مشی خط که

 به توجه با هاارزش و موریتما بیانیه سازیپیاده چگونگی استراتژی: و مشی خط 

 چگونه که گرددمی در این مرحله مشخص .باشدمی مستمر بهبود و جامع کیفیت مفاهیم

 گرفتن نظر در با شفاف استراتژی طریق یک از را خود انداز چشم و مأموریت ،سازمان

 ،هاخط مشی طریق از استراتژی این چگونه و سازدمی محقق سازمان نفعانذی منافع

 . گیردمی قرار پشتیبانی مورد فرآیندها و مقاصد ،دافاه

 منابع و خارجی شرکاء ،سازمان چگونه که گرددمی مشخص و منابع:ها شراکت 

 موثر اجرای و سازمان استراتژی و مشی خط از تا نمایدمی مدیریت را خود داخلی

 . گردد حمایت سازمان فرآیندهای

 :مدیریت و طراحی را فرآیندها سازمان چگونه که گرددمی مشخص اینجا در فرآیندها 

 جلب ضمن و گردد حمایت سازمان استراتژی و مشی خط از دهد تامی بهبود و نموده
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 . . . و

 ارزش ایجاد هاآن برای روزافزون به طور نفعانذی دیگر و مشتریان برای کامل رضایت

 . نماید

 نتایج

 نیروی سرمایه از برداریبهره در سازمان موفقیت میزان نشانگر انسانی: منابع نتایج 

  .است انسانی

 و  ،باشدمی سازمان مفروض میزان با مشتریان رضایت سطح گیریاندازه مشتریان: نتایج

 . آوردمی بدست نتایجی چه خود بیرونی مشتریان با ارتباط در یا اینکه سازمان

 و ملی ،حلیجامعه م نیازهای به گوییپاسخ در سازمان موفقیت میزان جامعه: نتایج 

  .است المللیبین

 نتایجی چه ،خود شده ریزیبرنامه عملکرد با ارتباط در سازمان عملکرد: کلیدی نتایج 

  .آوردمی بدست

 سطح نخست شوند:می دهیامتیاز فاکتور دو پایه بر سازهادهی توانمندامتیاز سیستم در

 5 پایه بر نیز نتایج ،مشابه به طریق .رویکرد در تاثیرگذاری میزان دوم ،رویکرد در تعالی میزان

 اساس بر ثانیدر ،گردد آشکار نتایج تعالی سطح باید نخست ،شوندمی دهیامتیاز فاکتور

 ،گردیده مستندها امتیاز این تمامی نهایت در .پذیردمی صورت امر این نتایج و حیطه دامنه

 بهبود راستای در مدیران برای سازمان فعالیت نحوه وها توانایی ارزیابی جهت راهکار یک

  .گرددمی ارائه ارزیابی خود و مستمر

 ( BSC) متوازن امتیازی کارت
عنوان  با ،عملکرد گیریاندازه برای جدیدی رویکرد نورتون و کاپلان، 3995 سال در

ای مجموعه شامل متوازن امتیازی کارت. ( 5113، کاپلان) کردند ارائه متوازن امتیازی کارت

 تا .دهدمی ارائه کارشان و کسب از جامع ولی سریع دیدگاهی مدیران به که یارهاستاز مع

 و خطا کم، پرکاربرد مدیریتی ابزار 32 از یکی عنوان به متوازن امتیازی کارت 5113 سال

 ،کاپلان و نورتون) بود شده شناخته دنیا کشور 55 در مختلف هایشرکت مدیران بین موثر

  .شودمی اضافه آن کنندگاناستفاده هب روز و روزبه( 3995
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 اول نسل متوازن امتیازی کارت
 شد ارائه 3995 سال در نورتون و کاپلان توسط که متوازن امتیازی کارت اولیه چارچوب

 تشکیل را این مدل وجه چهار که باشدمی معیارها از دسته 6 شامل (،3995 ،کاپلان و نورتون)

 دهند:می

 مالی معیارهای .3

 مشتری هایمعیار .5

 ( فرآیندی) عملیاتی معیارهای .1

 رشد و یادگیری معیارهای .6

 در ذیل به توضیح هر یک از این معیارها به صورت خلاصه پرداخته شده است:

 : مشتری منظر( الف

ارشد  مدیریت نیازهای از یکی کندمی عمل چگونه مشتریان دید از شرکت دانستن اینکه

 را درباره خود کلی ماموریت بیانیه که خواهدمی انمدیر از متوازن امتیازی کارت .است

 به ،کنندمی منعکس را مشتری برای مهم عوامل که مشخص معیارهای به مشتری خدمات

 . ( EFQM، 5111سطوح برتری ) نماید ترجمههایی سنجه

 کنیم؟ کسب مهارت چیزی چه در باید ما: داخلی فرآیند منظر( ب

 تاثیر که فرآیندهایی باشند از برگرفته باید متوازن یازیامت کارت برای داخلی هایسنجه

 هایمهارت ،کیفیت، بر زمان که عواملی مثال عنوان به .گذارندمی مشتری رضایت بر بیشتری

 به باید همچنین هاشرکت .( EFQM، 5111سطوح برتری ) مؤثرند وریبهره و کارکنان

 برای کلیدی که هایتکنولوژی و محوری هایشناسایی مزیتهای رقابتی خود نظیر شایستگی

 . نمایند اقدام ،نیازند مورد بازار در رهبری مستمر به دستیابی

 ارزش ایجاد و بهبود به توانیممی آیا: یادگیری و نوآوری منظر( ج

 دهیم؟ ادامه

 و فرآیندهای محصولات در مستمر بهبود ایجاد به را هاشرکت ،جهانی فشرده رقابت

 ملزم یافته های توسعهقابلیت با جدید کاملاً محصولات عرضه برای توانایی داشتن و موجود

 در توانایی طریق از وصرفاً یادگیری و بهبود ،نوآوری در توانایی با شرکت یک .نمایدمی



 

 

( BSC) کارت امتیازی متوازن مقایسه روشهای ارزیابی سازمان: 9

 . . . و

 بصورت عملیاتی کارایی بهبود مشتریان و برای بیشتر ارزش ایجاد ،جدید محصولات عرضه

 . دهد افزایش را خود سود حاشیه و و درآمد کرده نفوذ جدید یبازارها در تواندمی ،مداوم

 رسیم؟می نظر به چگونه سهامداران نظر در: مالی منظر( د

 به اجرای آن و پیاده سازی و شرکت راهبرد آیا که دهدمی نشان مالی عملکردهای سنجه

 ارزش و درش ،سودآوری متداول مالی اهداف .خیر یا کندمی کمک عملیاتی سطوح بهبود

 سیستم اینکه است: اول الزامی دلیل دو به حداقل های مالیسنجه وجود .باشندمی سهامداران

 را آن ،شرکت جامع مدیریت کیفیت برنامه با مقابله جای به تواندمی ،خوب مالی کنترل

 و یافته بهبود عملیاتی عملکرد شده بین اظهار ارتباط واقع در ،اینکه مهمتر اما .بخشد بهبود

 اوقات برخی که دهدمی نشان تجربه .است مطمئنغیر و دقیقغیر کاملاً ،مالی موفقیت

 منجر سودآوری هایسنجه افزایش به وتولیدی عملیاتی هایقابلیت در توجه قابل بهبودهای

 . شوندنمی

 دوم نسل متوازن امتیازی کارت

 یک سیستم عنوان به فقط نه را متوازن امتیازی کارت ،3991سال  در نورتون و کاپلان

 ماموریت ،انداز نقش چشم بر و کرده عنوان مدیریتی سیستم یک عنوان به بلکه گیریاندازه

 . ( 3994 ،کاپلان) کردند تاکید آن در سازمان راهبرد و

 اما کنندمی استفاده هابرای فعالیت عملیاتی هایسنجه زیادی تعداد از هاشرکت از بسیاری

 کارت هایسنجه اما ،اندگرفته موردی نشأت نیازهای از و هستند بالا به پائین از هاسنجه این

سطوح برتری ) باشندمی استوار آن نیازهای رقابتی و سازمان راهبردی اهداف بر امتیازی

EFQM، 5111 ) . 

 سوم نسل متوازن امتیازی کارت
 عنوان را به متوازن ازیامتی کارت از ترییافته توسعه شکل 3994 سال در نورتون و کاپلان

 .( 5113 ،مدیریت و کسب وکار المعارف دایره) اندکرده ارائه راهبردی مدیریت سیستم یک

 مدت بلند راهبردهای بین ارتباط برقراری در مدیریت سنتی هایکه سیستم کردند عنوان آنان

استفاده  توازنم امتیازی کارت از که مدیرانی اما ،ناتوانند آن مدتکوتاه با اعمال شرکت

منحصر به فرد  معیار عنوان به مدت کوتاه مالیهای سنجه بر که نیستند مجبور کنندمی



 

 

2991، تابستان 9شمارهسوم، سال ، فصلنامه پژوهش حسابداری 01  

 

 اجازه آنها به امتیازی کارت .( EFQM، 5111سطوح برتری ) کنند تکیه شرکت عملکرد

 در و این فرآیندها بصورت جداگانه که کنند را آغاز جدید فرآیند مدیریتی چهار که دهدمی

 کمک مدت کوتاه اعمال و مدت بلند راهبردی بین اهداف ارتباط برقراری به هم با ترکیب

 . کنندمی

 معلول علت و رابطه ،یافته تکامل امتیازی کارت در ،راهبرد و اندازچشم بر تمرکز بر علاوه

 مختلف هایبین سنجه فرضیه بصورت ابتدا روابط این .گرفت قرار توجه مورد هاسنجه بین

  .شود ثابت عمل در ها بایدآن بین همبستگی وجود فرضیه سپس و شوندمی گرفته نظر در

 ارتباط برقراری به قادر که است برخوردار بالایی محبوبیت از دلیل به این مدل این

  .( 3191 ،کاپلان) باشدمی نسبی بطور کار و کسب با استراتژی رویکرد هایشاخص

 ،حاجی ابراهیم زرگر) نمود خلاصه ذیل راحلم در توانمی را BSCعملیاتی  مراحل

3196 ): 

 سازمانی نمای و استراتژی ترجمه و توصیف .3

 معیارها و استراتژیک اهداف مابین ارتباط برقراری .5

 ابتکاری هایاستراتژی در توازن ایجاد همچنین ،مدتبلند و کلانها ریزی برنامه .1

 یادگیری و استراتژیک بازخوردهای نقش سازیآشکار .6

و جایزه ( BSC) های ارزیابی کارت امتیازی متوازنایسه روشمق

 ( EFQM) کیفیت اروپا
 سازمان تعالی هایمدل یمقایسه برای که کانجی چارچوب از مدل دو این یمقایسه برای

استفاده شده  رودمی کاربه مدیریت کنترل هایبررسی سیستم جهت که اوتلی چارچوب و

دو مدل ارائه  این جامع یمقایسه جهت مناسبی یپایه چارچوب دو این ترکیب .است

  .( 3196 ،ذگردی وبخت یاوریان ) است آمده جدول زیر از این مقایسه در ایخلاصه .کندمی

 

 

 

 

 



 

 

( BSC) کارت امتیازی متوازن مقایسه روشهای ارزیابی سازمان: 00

 . . . و

 BSCو  EFQMمقایسه ( 1) نگاره

 ( BSC) متوازن امتیازی کارت EFQMتعالی  مدل سنجش معیار
 ساختار الیتع مختلف سطوح توجه با مدل مدل پیچیدگی

 . دارد ایپیچیده تقریباً
 تقریباً ساختار مدل این مزایای از یکی

مدل  این در که آنجا از اما .است آن یساده
وجود  ارزیابی جهت سوالات از ایمجموعه

 کامل نمی طور به پیچیدگی نظر از ندارد

 . نمود مقایسه EFQMبا  آنرا توان
 .است منعطف و منظر بدون مدل ساختار انعطاف

 ساختار متوازن امتیازی کارت به اما نسبت

 . استتر استاندارد وتر یافته

بدون  ساختاری نیز متوازن امتیازی کارت
ها منظر تعداد بطوریکه .دارد منعطف و منظر

 . داد تغییر توانمی نیز را
این  در .است مدل پیچیدگی از تابعی هزینه هزینه

بان ارزیا همچنین و مشاوران وجه مدل
باعث  که ،است ضروری سازمان از خارج

 . شد خواهد هزینه افزایش

هزینه  ،مدل این کمتر پیچیدگی به توجه با
 . است متصور آن برای کمتری

اصول  یپایه بر ل مد این آنکه به توجه با اعتبار
 و همچنین است شده بنا TQMی پر سابقه

 اعتبار مدل از این ،اجرا یسابقه به توجه با

 . است برخوردار لاییبا

استفاده  مدل این از زیادی هایسازمان
 نشان از نیز مدل اجرای یسابقه و اندنموده

زیادی  حد تا نیز مدل این .دارد آن موفقیت
 . است معتبر

 اجرا راهنمای هایدفترچه وجود دلیل به اعتماد قابلیت

های دوره در اروپا کیفیت بنیاد طرف که از
 قابلیت ،گرددمی ئهارا مشخص زمانی

 . دارد وجود اعتماد مناسبی

وجود  زمینه این در کمتری راهنمای منابع
متوازن  امتیازی کارت خالقان البته .دارد

 . هستند روش این تکمیل پی در همواره

 دادن پوشش

 نفعانذی تمام
اشاره  سازمان نفعانذی تمامی به مستقیماً

ی تخصیص امتیاز که طوری به ،است نموده
یکی  و نتایج در یکی معیار دو در کارکنان

و  شرکاء به ،%9 کدام هر سازهاتوانمند در
به  و ،%51 مشتریان به ،%9 کنندگانتامین

داده  تخصیص%4 جامعه بر سازمان اثر
 . است

اول  منظر در مشتریان و سهامداران مورد در
 جامعه مورد در، شده بحث مستقیماً دوم و

 مورد در و اخلید فرآیندهای در منظر

 . یادگیری و رشد منظر کارمندان در

 دادن پوشش

 TQMاصول 
 TQMاز  سازمان تعالی هایمدل یکلیه

 EFQMبنابراین چارچوب  .اندشده مشتق
 پوشش خوبی به را TQMمفاهیم  و اصول

 علاوه بر آن این مدل تلاش .دهندمی

 هایقسمت شناسایی با را TQMکند می

 . کند دلاش مدهنده تشکیل

 مفاهیم تمام پوشش لزوماً روش این
TQMبا  مغایرتی ولی .نمایدنمی تضمین را
که  را هاییمحرك و ،ندارد TQMاصول 
و  پاسخگویی قابلیت ،کیفیت بهبود جهت

 ،هستند مطرح TQMدر فرآیندها کارایی
 در داخلی فرآیندهای منظر در توانمی
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 ( BSC) متوازن امتیازی کارت EFQMتعالی  مدل سنجش معیار
 این به و .نمود لحاظ متوازن کارت امتیازی

 . داد استراتژیک چارچوبی هاآن ترتیب به
 فرآیندگرایی

 نتیجه برابر در

 گرایی

دسته  دو بین ارتباط در مدل کامل قدرت
 .شودمی گرجلوه نتایج و توانمندسازها

 ستاایگونه به نیز امتیازدهی ینحوه

اختصاص  برندهپیش معیارهای به را %21که
این  که ،نتایج به را دیگر %21و است داده
به  مدل این یکسان توجه یدهندهنشان

 . است گرایینتیجه و گراییفرآیند

 بیانگر نتایج مشتری و مالی منظر دو مدل در

و  رشد و داخلی فرآیندهای منظر دو و
 .هستند نتایج یبرنده پیش بیانگر یادگیری

به  مدل همزمان توجه یاین نشان دهنده که
 . است نتایج وها فرآیند

مفید  بسیار زمینه این در EFQMمدل  نجیالگوس
می راحت بسیار را الگوسنجی کار و است
 برای ایوسیله مدل این .نماید

 برابر در را شانموقعیت هاست کهسازمان

 بسنجند جهانی ازمعیارهای هایمجموع

که  موضوع این وتر منعطف ساختار دلیل به
مخصوص  دقیقاً سازمان هر امتیازیکارت
توسط  الگوسنجی کار ،است زمانسا همان

 . شودنمی      انجام ابزار این

در  چه اشدهی امتیاز سیستم به توجه با روندها
 ابزار الگوسنجی در چه و ارزیابی خود

 ارائه روند یمشاهده جهت بسیار مناسبی

 . نمایدمی

جهت  مناسبی ابزار نتایج گیریاندازه با
  .نمایدمی ارائه روندها یمشاهده

اصول  یپایه بر که چندگانه اهداف اهداف
TQM تمرکز  ناحیه نه در و اندشده بنا

 – کارکنان مدیریت -:رهبری اندنموده
 -ها استراتژی و هاسیاست سازیپیاده

 - فرآیندها مدیریت - مدیریت منابع
 اثر - مشتریان رضایت -کارکنان  رضایت

 نتایج تجاری - جامعه بر

تاکید  و استراتژی یپایه بر گانهچند اهداف
 -مشتری  - عمومی: مالی ی ناحیه چهار بر

 ابتکار و نوآوری - داخلی فرآیندهای

 وها استراتژی

 هابرنامه
 هر وزن ولی نشده داده آدرس مستقیماً

 به تواندمی معیارها زیر و معیارها یک از

 . گردد استفاده عنوان راهنما

 ستفاده ازا و استراتژیک هایسنجه تخصیص

 ارتباط بین برقراری جهت استراتژی ینقشه

 استراتژی هایسنجه این از یک هر
 اهداف تنظیم

 کمی
مدیر  و است نشده مشخص خاص طور به

 را هاآن خود توقعات به توجه با تواندمی

 . تنظیم نماید

به  توجه با ،است نشده داده آدرس جایی در
 مر ازا این مدل منظر بدون و منعطف ساختار

 . است سازمان مدیر الزامات



 

 

( BSC) کارت امتیازی متوازن مقایسه روشهای ارزیابی سازمان: 03

 . . . و

 ( BSC) متوازن امتیازی کارت EFQMتعالی  مدل سنجش معیار
 پاداش ساختار

 دهی
نیاز  دهیپاداش و شناخت سیستم یک به

در  را خاصی راهنمایی تواننمی اما ،دارد
 . داد آدرس مدل

 دهیپاداش سیستم که کندمی پیشنهاد مدل

 . باشد های استراتژیکسنجه با ارتباط در باید

 بازخور حلقه

 اطلاعات
پیش  طور به مدل اما نشده ذکر چیزی
 را اطلاعات این ارزیابی توسط فرض

 . نمایدفراهم می

که  دارد ایحلقه دو یادگیری فرآیند به نیاز
تر سخت ایحلقه تک یادگیری از مراتب به

 . است

 گیرینتیجه
 کارت روش دو هر که است آشکار ،ای فوقشده در جدول مقایسهانجام آنالیز از پس

 زیادی حد تا مدل دو هر .هستند مشابه زیادی مقدار به EFQMمدل تعالی  و متوازن امتیازی

 توجه با خاص سنجش هایستخصیص مقیا به قادر مدیریت که معنی این به ،هستند منعطف

 اعتبار دارای EFQMتعالی  مدل خصوص به مدل دو هر .است سازمانش موقعیت و محیط به

اما  ،کنندمی تأمین را نفعانتمام ذی منافع دو هر ،رنددا قبولی قابل یسابقه و باشندمی خوبی

EFQM است فرد به منحصر کندمی اشاره جامعه بر سازمان اثر مستقیماً به که جهت این به، 

 دو هر ،هستند شبیه کنندمی توجه نتایج وها فرآیند به همزمان که بابت این از مدل هر دو

 مناطق در که هستند کلیدی هدف تعدادی دل شاملم دو هر ،دهندمی را روند آنالیز امکان

 منظر چهار و EFQMتعالی  مدل معیار 9 به توان می مثال برای ،اندشده متمرکز خاصی

 به مایل که هاییسازمان برای EFQMتعالی  مدل .کرد اشاره متوازن امتیازی کارت

 مستمر بهبود به دنرسی جهت به و اروپایی کیفیت جایزه دریافت مدل جهت این سازیپیاده

 روش ،دیگر طرف از .دهدنمی و استراتژی ریزیبرنامه از نشانی ،هستند ارزیابی خود طریق از

 برقراری یک برای مدیران به کمک جهت که استراتژی نقشه یک متوازن امتیازی کارت

  .کندمی فراهم است را استراتژی نتایج و سنجش هایمقیاس بین معلولی و علی منطق

 هاآن دوی هر اگرچه ،کند اعطا مشوق هایپاداش که خواهندمی سازمان از روش دو هر

 گیریاندازه سیستم و دهیپاداش سیستم بین ارتباط موفق برقراری جهت کمی جزئیات

 مشوق هایکه پاداش کندمی پیشنهاد امتیازی کارت روش فقط و اندکرده ارائه عملکرد

 روش دو هر ،بازخور خصوص در .باشند مرتبط اتژیکاستر سنجش هایمقیاس با بایستی

 کارت روش وجود این با ،دانندمی مهم ارزیابی از پس را گذشته از اطلاعات استفاده
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 . دارد

تعالی  در مدل کلیدی اهداف که است این دارد وجود روش دو این بین که ایعمده فرق

EFQM اصول  پایه برTQM امتیازی متوازن کارت روش در کهحالی در ،اندگشته بنا 

 کارت همچنین .است شده نهاده بنا شرکت علاقه استراتژی مورد پایه بر کلیدی اهداف

ه توان بیان کرد این است کتفاوت دیگری که می .است EFQMاز تر منعطف متوازن امتیازی

 فراهم الگوسنجی جهت تری مناسب ابزار ،ترلمتحدالشک ساختار دلیل به EFQMمدل تعالی 

 . نماید می

 پی نوشت ها
Malcolm Baldrige National Quality 9 آمریکا کیفیت ملی جایزه 
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