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حاصل یک کارگاه آموزشی است که » ها و جوایز تعالی سازمانی در بخش عمومی مدل«حاضر با عنوان  يکتاب راهنما: خلاصه

در کشور » کیفیت براي بخش عمومیجوایز «با عنوان  (APO)وري آسیایی  توسط مرکز تعالی کسب و کار سازمان بهره
ها و جوایز تعالی کسب و کار، از طریق یک سلسله از سوال  این کتاب راهنما با شناسایی اهمیت مدل. شده است برگزارسنگاپور 
. یابد وري، درخصوص تعالی کسب و کار ادامه می هاي ملی بهره هاي سازمانی سپس با مروري بر دیدگاه. شود ها آغاز می و جواب

رویکرد ها در خصوص بکارگیري  توان تعالی کسب و کار را ترویج داد، به سازمان گردد که چگونه می پس از آن اطلاعاتی ارائه می
هایی از کشورهاي  در بخش آخر نیز مثال. ها را از طریق فرایند جایزه تشخیص داد تعالی سازمانی، کمک کرد و پیشرفت سازمان

  .وري آسیایی در خصوص نحوه اجراي تعالی کسب و کار در بخش خدمات عمومی ارائه شده است عضو سازمان بهره
رسد نکات مطرح شده  گردیده ولی به نظر میدرج  »وري  هاي ملی بهره ي سازمانیک کتاب راهنما برا«هر چند در عنوان کتاب 

مفید و حتی  ،گردد وري و کیفیت که در سطح کشور برگزار می هاي جوایز مرتبط با بهره تواند براي دبیرخانه در این کتاب می
  .ضروري باشد
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  :پیشگفتار
جهانی که امروز ما با آن مواجه هستیم، بسیار پویا بوده و با سرعتی غیرقابل باور 

در حال  کشورها جوامع و ها، سازمان بین هاي وابستگیروابط و . همواره در تغییر است
 نیاز بماند، باقی رقابتی محیطی چنین در که  این براي سازمان هر .پیچیده شدن است

 و نیازها باید ها سازمان گذشته، از بیشتر اکنون .دارد دائمی بهبود و نوآوري به
 را آنها مؤثر شکلی  به و برقرار تعادل شان بین بفهمند، را خود هاي نفع ذي انتظارات
 پیچیدگی این مدیریت و فهم براي چارچوبی سازمانی، تعالی مدل. کنند مدیریت

 .مداوم پیشرفت براي است مشوقی ،کاربردي و عملی مدل این. است
 را آمده  دست  به نتایج و سازمان عملکرد بین موجود علّی روابط سازمانی تعالی مدل

 رفتن یعنی تعالی نیست، شده  تعریف استانداردي به رسیدن تعالی. کشد به تصویر می
 .است انتظار مورد که آنچه از فراتر به

اي است تا  گیري از رویکردها و ابزارهاي مدیریتی، نیازمند ملاحظات و تدابیر ویژه بهره
که متاسفانه در کشور ما، معمولا مورد  شودمنتج به بهبود مورد انتظار در سازمان 

سازي نگردد، ممکن  هر رویکردي چنانچه به روشی مناسب پیاده. گیرد غفلت قرار می
وري  کتاب حاضر که توسط سازمان بهره. ه، دست نیابدبینی شد است به نتایج پیش

برداري از رویکرد تعالی  گردیده است، راهنمایی براي چگونگی بهره منتشرآسیایی 
نکاتی که شاید . اي که بتوان به بهترین دستاوردها دست یافت ، به گونهاست سازمانی

 . گیرد ه لازم قرار نمیبدیهی به نظر برسد ولی در اجرا معمولا مورد توجدر نگاه اول 
گیري از رویکرد تعالی سازمانی  هایی که قصد بهره امید است این کتاب براي سازمان

براي ارزیابی عملکرد و بهبود را دارند و همچنین براي دبیرخانه هاي جوایز کیفیت و 
 .وري در کشور، راهگشا باشد بهره

 ءعلی اکبراولیا
 وري ایران سازمان ملی بهره رئیس
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 :مقدمه مترجم
است و اگر فضاي رقابتی واقعی » رقابت«موتور محرك توسعه در کشورهاي پیشرفته 

، فضاي کسب وکار موجود جهانی. بود توان شاهد رشد و شکوفایی می ،ایجاد گردد
و بازار به کسی که از رقابت عقب بماند، هیچ است رحمانه  رقابت جدي و بی صحنه

بایست  تولیدکنندگان به جاي تمرکز بر افزایش قیمت محصولات، می .کند ترحمی نمی
 در سایه. و قیمت تمام شده محصولات توجه داشته باشند کاهش هزینه تولیدبر 

گر، و خلق و توسعه فناوري است  هاي نتیجه پژوهشتقویت ارتباط صنعت و دانشگاه، 
فیت بهتر و با قیمت محصولی تولید کرد که با کی و توان وارد رقابت شد که می

راهکاري کار   و  کسب تعالی مدیریت کیفیت جامع و .دتر به جامعه عرضه شو پایین
 .رسد می رنظه ب ضروري ،ها در این فضاي رقابتی سازمان يبقا براي است که

کار یک رویکرد مدیریتی است که در آن چارچوبی جامع و   و  تعالی کسب
این رویکرد از فلسفه . گردد ها ارائه می سیستماتیک براي مدیریت عملکرد سازمان

الهام گرفته شده و دستاوردهاي حاصل از بکارگیري  )TQM(مدیریت کیفیت جامع 
در این . باشد میها  هاي قابل بهبود سازمان ها، شناسایی نقاط قوت و زمینه این مدل

دستیابی و پایدارسازي «، »ذینفعان یک سازمانکلیه ضایت متوازن رکسب «ها بر مدل
مدیریت مشارکتی و بهبود «و  »ها از طریق تقویت توانمدسازها نتایج برجسته سازمان

کار به عنوان یکی از رویکردهاي   و  همچنین تعالی کسب. تاکید گردیده است» مستمر
 .وري همواره مطرح بوده است  بهرهدستیابی به 

اولین بار توسط دمینگ تدوین و در صنایع ژاپن  )TQM(مبانی کنترل کیفیت جامع 
هاي دمینگ هماهنگ ساخته  ها به سرعت خود را با آموزش ژاپنی .سازي گردید پیاده

در سال  .اي در زمینه کیفیت تولیدات دست یافتند کننده هاي خیره به پیشرفتو 
بر مبناي اصول ن ژاپنی، جایزه دمینگ را اتحادیه دانشمندان و مهندسا 1951

و پس از توسعه روز افزون ژاپن  1980در سال . ایجاد کردند مدیریت کیفیت جامع
در عرصه اقتصاد و صنعت، آمریکا به این نتیجه رسید که علت پیشرفت چشمگیر 

در سال  	امر باعث شد که ژاپن استفاده از تفکرات دمینگ در این کشور بوده و همین
 اي را به نام مالکوم بالدریج وزیر تجارت  آمریکا در مقابل جایزه دمینگ جایزه 1987
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این جایزه براي . آمریکا آن را امضا کرد وقت فقید این کشور، ایجاد و رئیس جمهور
اند،  دست یافته  TQMهایی که به بالاترین سطح کیفیت خود و اجراي معرفی شرکت

 .طراحی شده است
 در معرض تهدید بازارهاي خاور دور خود را ، که اقتصاد1980در اواخر دهه نیز اروپا  
سازمان پیشرو در اروپا  14، گروهی متشکل از مدیران عامل دید) ویژه ژاپن  هب(

گردهم آمدند تا راهکار به سلامت جستن از مخاطره موجود و سردمداري آینده را 
. وابسته کیفیت انجامید گروه و عزم آنان به تاسیس بنیاد غیر مشورت این. بیابند

هاي اروپایی در جهان و ماموریت آن  بنیادي که چشم انداز آن، درخشش سازمان
آوردها و تشویق و  هاي مدیریت، و شناسایی دست ها و ارایه دوره گسترش آگاهی

، بنیاد مدیریت 1989بدین ترتیب در سال . انگیزش راهیان مسیر توسعه و تعالی است
و  تاسیس شد و کمیسیون اروپا آن را تائید کردEFQM  کیفیت اروپا با نام مخفف

 .هاي اروپایی، با همین نام تدوین و ارائه گردید کار شرکت و  سپس مدل تعالی کسب
ها، مفهوم و کلیات  هاي متعدد تعالی کسب و کار، علیرغم وجود برخی تفاوت مدل

هاي یک سازمان متعالی به  ها، ابتدا ویژگی در تمامی این مدل. دارندتقریبا یکسانی 
به تصویر کشیده » هاي کلیدي مفاهیم بنیادین یا ارزش«آل و در قالب  شکل یک ایده

هایی که تصویر  ها به سمت قله اي باشد براي آغاز حرکت سازمان شود تا انگیزه می
این . ها براي دستیابی به این ارزش کار سفري است و  گردید و در حقیقت تعالی کسب

و به » معیارهاي ارزیابی«تر شدن و قابلیت اجرا پیدا کردن، به  مفاهیم براي روشن
تري ترسیم گردد و به دنبال  شود تا تصویر دقیق شکسته می» زیرمعیارها«دنبال آن 

ز گیرد تا ا آن میزان پیشبرد این حرکت به سمت تعالی، در محک ارزیابی قرار می
» منطق ارزیابی«براي این منظور . سنجیده شود» جوایز«و یا » ها خودارزیابی«طریق 

 .ها فراهم گردد بندي سازمان ها کالیبره شده و امکان رده گردد تا ارزیابی تعریف می
که در آن پس از  منتشر شده )APO( ییوري آسیا کتاب حاضر توسط سازمان بهره

ویژه مدل مالکوم بالدریج، نکات قابل توجهی در ه کار ب  و  هاي تعالی کسب معرفی مدل
هر چند در عنوان . کار بیان گردیده است  و  خصوص نحوه برگزاري جوایز تعالی کسب

 رسد درج گردیده ولی به نظر می» وري هاي ملی بهره راهنمایی براي سازمان«کتاب 
فیت که در سطح کشور وري و کی هاي جوایز مرتبط با بهره تواند براي دبیرخانه می

 .مفید و حتی ضروري باشد ،گردد برگزار می
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ها از یکدیگر و به  بسترسازي براي یادگیري سازمان«بر لزوم  در این کتاب
ترین کارکرد جوایز تاکید شده و این همان  به عنوان اصلی» گذاري تجارب برتر اشتراك

ورد توجه لازم قرار فانه محلقه مفقوده در اثربخشی جوایز کشور ماست که متاس
 . استنگرفته 

 ،هاي جوایز تاکید گردیده است ریزي استراتژیک براي دبیرخانه بر لزوم برنامه همچنین
بایست بر مبناي یک نیازسنجی بوده و اهداف   به این معنی که تاسیس یک جایزه می

قق مدت براي آن تعیین گردد و میزان اثربخشی جوایز و درصد تح بلند مدت و کوتاه
 . هاي زمانی تعریف شده مورد ارزیابی قرار گیرد آن، در بازهاهداف 

ج یافته و در کشور ما ارودر سطح بسیاري از کشورها هاي تعالی  امروزه بکارگیري مدل
. اندازي گردیده است راه EFQMگیري از مدل  جوایز ملی با الهام 1382نیز از سال 

هاي ایرانی را  نگر و متوازن، سازمان رویکرد مدیریتی جامعتواند با ارائه  ها می این مدل
رویکرد  در سطح  نیاوري یاري نماید و تا کنون استفاده از  یابی به بهره در دست

هاي  ها فرصت کشور منتج به دستاوردهاي قابل توجهی گردیده لکن در برخی از حوزه
ام بیش از پیش، هاي جوایز، با اهتم امید است دبیرخانه. شود بهبودي دیده می

و کار در سطح کشور را فراهم   هاي تعالی کسب موجبات ارتقاي اثربخشی بیشتر مدل
  .نمایند

ریاست محترم سازمان  اکبر اولیاء جناب آقاي مهندس علی هاي در پایان از حمایت
هورسان و آقاي  فائزه و همچنین از زحمات همکاران محترم خانم ایران وري ملی بهره

تقدیر و  ،ی و آقاي محمد مجیدزاده که در ویرایش این کتاب یاري نمودندنیما جواش
  .نمایم تشکر می

 
 جینی شیره اسماعیل حبیبی
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  مقدمه    -1
» در بخش عمومی سازمانیتعالی و جوایز ها  مدل«حاضر با عنوان کتاب راهنماي 

وري  حاصل یک کارگاه آموزشی است که توسط مرکز تعالی کسب و کار سازمان بهره
در کشور سنگاپور » جوایز کیفیت براي بخش عمومی«با عنوان  APO(1( ییآسیا

در موارد را وري  بهرهملی هاي  تواند سازمان این کتاب راهنما می. برگزار شده است
   :کندذیل یاري 

ومی براي ممعرفی یک مدل تعالی کسب و کار و یا جایزه براي بخش خدمات ع   -1
  اولین بار 

اي که در بخش خدمات عمومی قبلاً ایجاد  ارتقاء مدل کسب و کار و یا جایزه -2
  . گردیده است

از طریق یک  ،و کارها و جوایز تعالی کسب  ت مدلاین کتاب راهنما با شناسایی اهمی
هاي  هاي سازمان سپس با مروري بر دیدگاه. شود ها آغاز می و جواب سلسله از سوال

پس از آن اطلاعاتی ارائه . یابد ص تعالی کسب و کار ادامه میدرخصووري،  ملی بهره
ها در خصوص  زمانتوان تعالی کسب و کار را ترویج داد، به سا گردد که چگونه می می

ها را از طریق فرایند  بکارگیري رویکرد تعالی سازمانی، کمک کرد و پیشرفت سازمان
وري  هایی از کشورهاي عضو سازمان بهره در بخش آخر نیز مثال. جایزه تشخیص داد

ت عمومی ارائه ادر خصوص نحوه اجراي تعالی کسب و کار در بخش خدم ییآسیا
  . است شده

   

                                         
1 - Asian Productivity Organization 
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  براي بخش عمومی  وکار کسبها و جوایز تعالی  اهمیت مدل -2
  هاي پیش روي بخش عمومی چیست؟  چالش -1- 2

 .هاي بخش عمومی وجود دارد سازمانتغییر مسیر کسب و کار اي بر  فشار فزاینده
  : تشخیص داده شده استعنوان نیازهاي بخش عمومی،  بهموارد ذیل 

   ها آنتمرکز بر شهروندان و پاسخگویی به ) الف 
که ها انتظار دارند  از دولت ،خدمات عمومی گانکنند شهروندان به عنوان مصرف

لازم است تا خدمات به جاي دولت  .شودارائه ها  آنخدماتی در خور و مناسب به 
  . تبدیل به کاربر محور شوند  محور بودن،

تر و  خدمات دولتی آسانجهت ارائه هاي نوین  بکارگیري فناوري) ب
  شهروندان تر به  مناسب

 ها و ابر دادهابزارهاي همراه، ، اجتماعیهاي  رسانهیند چهار نیروي قدرتمند آبر
 علاوه بر این،. برد دولتی هدایت کرده و پیش میرا در بخش  »نوآوري«اطلاعات، 

که بر روي نیازهاي  نیز یهاي هوشمندانه و تعامل حل هاي نوین به توسعه راه نولوژيکت
  .کند ک میفردي تمرکز دارد، کم

  هوشمند شدن ) ج
اطلاعات، ارتباطات و سازي  یکپارچهایجاد ارزش پایدار عمومی،  ،دولت هوشمندنقش 

در سراسر ریزي، مدیریت و اجرا  رنامهاز طریق ب است که هاي عملیاتی آوري فن
 .شود ، محقق میهاي تصمیم گیرنده  حوزهو  ینديآ، مناطق فرچندگانه يها حوزه

ها و خدمات را کاهش  قررات غیر ضروري، بوروکراسی و تکثر نقشم هوشمند،دولت 
  .دهد می

  وان یک ارائه دهنده خدمات واحد عن پیوستگی و دیده شدن به) د
اي که  گونه اي از خدمات یکپارچه و کامل به استفاده بهتر از منابع براي ارائه مجموعه

 ها بایست در اهداف دولت است، می شدهواحد ارائه  یخدماتمرکز برسد از یک  ربه نظ
یک مرکز ممکن است این امکان را براي یک شهروند  به عبارتی دیگر. قرار بگیرد
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هاي مالی اطلاعات  ، در خصوص حمایتودهتا مالیات خود را پرداخت نم کندفراهم 
اي از دفتر مشاوره شهروندان دسترسی  کسب نماید، به خدمات بهداشتی و مشاوره

  . دوب سایت ارائه گردیک و تمام این خدمات در همان محل یا ... داشته باشد و 
  همکاري با بخش خصوصی) هـ 

عنوان  سپاري وظایف دولت، به بخش عمومی و برون بامشارکت بخش خصوصی 
کرد  نهگیري از توان کارشناسی خارج از دولت و ارائه خدمات با هزی براي بهره راهکاري

ها و تقاضاهاي شهروندي، باید از عهده  خواسته برآوردن ضمنها  دولت. است موثرتر
هاي  مسائل زیست محیطی و اقلیمی، افزایش هزینه ،مقابله با پیامدهاي بحران مالی

این تغییرات نیازمند تمرکز بر . نیز برآیند... آزادسازي تجارت و  ،انرژي، تغییر جمعیت
رود دستیابی به  می انتظار. عنوان یک اولویت است اثربخشی، کارایی و نوآوري به

عنوان استثنا یا یک  در بخش عمومی همواره مدنظر قرار گیرد و به 1»راي پولارزش ب«
تعالی کسب و «دهد  این کتاب راهنما نشان می. هدف مقطعی به آن نگریسته نشود

هاي بخش عمومی، افزایش سطح  چگونه یک رویکرد جامع براي مواجهه با چالش »کار
  . نماید ن نیاز مالی ذینفعان، را فراهم میدوري و برآور بهره

  
  تعالی کسب و کار چیست؟ -2-2
مدیریت کیفیت «از مفهوم  ي استنتاج شدهفلسفه و رویکرد »تعالی کسب و کار«

  .است» TQMجامع 
  : ارائه شده است عبارتند از کار و  کسببرخی از تعاریفی که براي تعالی 

یک سازمان به منظور بهبود  هاي ی و فرایندمدیریتهاي  توسعه و تقویت سیستم   -1
  .رد آن و خلق ارزش براي سهامدارانعملک

                                         
1 - Value for Money 
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شامل ( دهد که یک سازمان انجام میهایی  در تمامی فعالیت تعالیدستیابی به  -2
و ) ، مدیریت اطلاعات، کارکنان و فرایندهاانمشتری رهبري، استراتژي، تمرکز بر

  . کسب و کارالی تع مهمتر از همه دستیابی به نتایج 
این که دهد  رخ میتعالی در استراتژي، فرایند و نتایج عملکردي مرتبط با ذینفعان  -3

  .گردد تایید میهاي تعالی اثبات شده،  از مدل گیري بهرهها و با  توسط ارزیابیامر 
در » هاي محوري و مفاهیم تعالی ارزش«که دهد  رخ میزمانی تعالی سازمانی،  -4

DNA  رسوخ کرده باشدسازمان.    
  
  هاي تعالی کسب و کار چیست ؟  مدل -2-3

 تعالی کسب و کار و ها در درك سازمان هاي تعالی کسب و کار براي کمک به مدل
دو . اند ، طراحی شده»سطح بلوغ کسب و کار«جهت تعیین ها  آنارزیابی  همچنین

و معیارهاي بالدریج ) توسعه یافته در اروپا( EFQMمدل رایج عبارتند از مدل تعالی 
هاي تعالی یک سري از  مدل). توسعه یافته در آمریکا(براي عملکرد متعالی 

عنوان  شود که به را شامل می» اصول بنیادین«یا » هاي محوري و مفاهیم تعالی ارزش«
  . شوند عناصر موفقیت در نظر گرفته می

عبارتند » عملکرد متعالیمعیارهاي بالدریج براي «ها و اصول بنیادین  براي مثال ارزش
  : از 
  تفکر سیستمی 
 بخش  رهبري الهام 
  تعالی مبتنی بر تمرکز بر مشتریان 
   کارکنان  دادن بهارزش 
  یادگیري سازمانی و چابکی 
    تمرکز بر موفقیت 
  مدیریت نوآوري 
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    مدیریت بر مبناي حقایق 
  یمسولیت اجتماع 
  اخلاقیات و شفافیت 
  ها و نتایج  ارزشتحقق 
ها  ارزش«شوند تا میزان رسوخ  هاي تعالی نظیر مدل بالدریج به کار گرفته می مدل

  . در یک سازمان را ارزیابی کنند» محوري و اصول بنیادین
» فرایندها«بندي  ن طبقهآمعیار اول  6معیار تشکیل شده است که  7مدل بالدریج از 

» نتایج«یار آخري طبقه و مع» کند سازمان چه می«دهد  شود که نشان می نامیده می
فرایندهاي خوب .  باشد می »دستاوردهاي سازمان« دهندهشود که نشان  نامیده می

  . دنشو منتج به نتایج خوب می
را که نیاز به بهبود دارند » فرایندهایی«گیرند تا  هاي تعالی را به کار می ها مدل سازمان

ها یک روش  این مدل. یابندطریق به نتایج بهتري دست  کرده و از اینرا شناسایی 
 به منتج ،اند تا مدیریت و اخذ تصمیمات کلیدي راهم نمودهجامع براي مدیران ف

  . گیري گردد و قابل اندازهشده موفقیت پایدار 
هاي آن سازمان خواهد بود  رویکرد تعالی کسب و کار یک سازمان تحت تاثیر ویژگی

، موقعیت استراتژیک سازمان شامل کاري کلیدينظیر محیط عملیاتی سازمان، روابط 
  .هاي و مزایاي استراتژیک و سیستم بهبود عملکرد محیط رقابتی، چالش
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 :از عبارتند متعالی عملکرد براي Baldrige معیار هفت

 ارشد، رهبران شخصی اقدامات چگونه که گوید می شما معیار به این :رهبري .1
 حاکمیت این معیار سیستم همچنین. کند می حفظ و هدایت را شما سازمان

  2015تشریح معیارهاي بالدریج براي عملکرد متعالی     - 1شکل 
بندي، فرآیندهاي شما و  این دسته. ر مرکز شکل نمایش داده شده استبخش است که د 6سیستم عملکرد شامل 
  .نماید دهد، را تعریف می نتایجی که به شما می

این دو . شود برجسته، به نمایش گذاشته می» نتایج«قوي است که از طریق » رهبري«عملکرد متعالی نیازمند 
  . شده استبرجسته قسمت، در تصویر 

  . دهد که تمام عناصر سیستم به هم مرتبط هستند ز تصویر نشان میدر مرک »یکپارچگی«کلمه 
 6،  5معیارهاي (و نتایج سه گانه ) 3و 2، 1معیارهاي  (دهنده ارتباط حیاتی بین سه دسته رهبري  فلش افقی نشان

  . باشد و همچنین ارتباط مرکزي بین دو معیار رهبري و نتایج می) 7و 
د را به فرآیندهاي کلیدي و محیط سازمانی ارائه رتم دارد که اطلاعات و بازخوفلش عمودي اشاره به شالوده سیس

 . دهد می
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 و اخلاقی قانونی، هاي مسئولیت در خصوص  سازمان عملکرد نحوه و شما سازمان
  .دهد قرار می پرسشمورد نیز خود را  اجتماعی

 و استراتژیک اهداف شما سازمان چگونه که کند می تعیین معیار این :استراتژي .2
در صورت تغییر  کند، می ییاجرا راها  آن داده و توسعه را عملیاتی هاي برنامه

 .کند گیري می روزرسانی نموده و میزان پیشرفت را اندازه هها را ب شرایط، استراتژي

 در موفقیت براي شما سازمان چگونه که گوید می شما معیار به این :مشتریان .3
 چگونه که این جمله از کند، می جذب بازار در را خود مشتریان ،درازمدت
 برقرارارتباط  انمشتری چگونه با دهد، می گوش مشتري صداي به شما سازمان

 نوآوري هاي فرصت شناسایی و بهبود براي انمشتری اطلاعات از کند و چگونه می
 .کند می استفاده

کند  مشخص می معیار این :دانش مدیریت و تحلیل و تجزیه گیري، اندازه .4
خود را  یدانش هاي راییدا و اطلاعات ها، چگونه یک سازمان متعالی داده

 چگونه دهد، می بهبود و مدیریت تحلیل، و تجزیه آوري، جمع انتخاب، شناسایی،
اطلاعات در آن سازمان چگونه  فناوري مدیریت نحوه و گیرد می یاد را آن
 از شما سازمانکننده نحوه استفاده   تعیین همچنین معیار این. باشد می

 .است عملکرد بودبه براي بررسی هاي تحقیق و یافته

 و هااستعداد نیازها، شما سازمان چگونه که کند بیان می معیار این :کار نیروي .5
 این. دهد ارتقا می را سازمان کار محیط و کرده ارزیابی را کار نیروي ظرفیت

 منظور  به را خود کار چگونه نیروي شما سازمان که پرسد می همچنین معیار
 سازمان کار و محوري کسب نیازهاي راستاي درا ه آن پتانسیل کامل از استفاده

  .دهد توسعه می و مدیریت شما، درگیر نموده و
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 و محصولات شما سازمان چگونه که گوید می شما معیار به این :فرایند .6
 را عملیاتی اثربخشی و دهد می بهبود و مدیریت طراحی، را خود کاري فرایندهاي

 و سازمانی موفقیت به دستیابی و مشتري انتقال داده شده به ارزش ارزیابی براي
  .بخشد می بهبود پایداري

 کلیدي هاي زمینه تمام در شما سازمان بهبود و عملکرد به معیار این :نتایج .7
 بر متمرکز نتایج مشتري، بر متمرکز نتایج روند، و محصول نتایج :پردازد می

 سطوح معیار این. بازار و مالی نتایج و حکمرانی، و رهبري نتایج کار، نیروي
 ارائه دهنده محصولات مشابه هاي سازمان و رقبا به نسبتسازمان شما را  عملکرد

 .سنجد می
این معیارها و  نسبی شوند و اهمیت این معیارها به زیرمعیارهایی تقسیم می

 وزن این. امتیازات آنها، قابل تشخیص است وزن زیرمعیارها از طریق مقایسه
 ها مدل اکثر اما باشد، متفاوت کار و تعالی کسب مدل به بسته است ممکن

 که است زمانی مهم امتیازدهی. گیرند در نظر می را امتیاز 1000 نمره حداکثر
که  چرا شوند ملی کار و کسب تعالی جایزهمتقاضی شرکت در یک  ها سازمان
 که هنگامی همچنین .کرد ارزیابی توان می را متقاضیان کار و کسب بلوغ میزان

 هاي پیشرفت ردیابی براي امتیازات نیست، جایزه متقاضی دریافت سازمان یک
  .است مفید سالیانه

 از استفاده از اصلی ارزش هستند، مهم پیشرفت بر نظارت براي نمرات که درحالی
 به تا کنند می کمک ها سازمان بهها  آن که است این کار و هاي تعالی کسب مدل

 تشخیص معیار و زیرمعیار هر در بهبود براي را خود هاي فرصت و قوت نقاط وضوح
 بهبود براي که را آنچه تا کند می کمک ها سازمان به اطلاعات این. داده و درك نمایند

  .کنند دهند، شناسایی انجام باید
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  معیارها و زیرمعیارها                                                            امتــــیاز    
  120               يررهب 1

  70         ارشد يرهبر 1.1
  50     یاجتماع يها یتو مسئول حکمرانی 1.2

  85             ياستراتژ 2
  45         ارشد يرهبر 2.1
  40         ياستراتژ ياجرا 2.2

  85               يمشتر 3
  45         يمشتر يصدا 3.1
  40         يمشارکت مشتر 3.2

  90      دانش  یریتو مد یلو تحل یهتجز یري،گ اندازه 4
  45  یو بهبود عملکرد سازمان یلو تحل یهتجز یري،گ اندازه 4.1
  45    اطلاعات فناوريدانش، اطلاعات و  یریتمد 4.2

  85             کار یروين 5
  40         کار یروين یطمح 5.1
  45         کار یرويمشارکت ن 5.2

  85               یاتعمل 6
  45         يکار یندهايفرآ 6.1
  40         یاتعمل یاثربخش 6.2

  450               یجنتا 7
  120     فرایندها          یجمحصولات و نتا 7.1
  80    يمشتر تمرکز بر حاصل از یجنتا 7.2
  80    کار یروينتمرکز بر حاصل از  یجنتا 7.3
  80      کمرانیح یجو نتا يرهبر 7.4
  90        و بازار یمال یجنتا 7.5

  1000             یازاتامت کل
  

  2015 یتعالمعملکرد  يبرا Baldrigeارهايینمرات معدهی یا به عبارتی  وزن:  2 شکل
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وري  بخش عمومی و بهبود بهرههاي تعالی کسب و کار براي  چرا مدل -2-4
  ؟ مفیدند

وري است که با یک رویکرد  تعالی کسب و کار یکی از راهکارهاي اصلی رشد بهره
ر نیروي کار، تمرکز ب  رهبري، استراتژي، تمرکز بر مشتریان،(ها  ورودي ،جامع

پیوند ) نتایج(را به خروجی  )گیري و تحلیل و مدیریت دانش ها و اندازه لمیاتع
گردد  وري باشد چرا که شامل همه مواردي می این شاید چارچوب نهایی بهره. دهد می

  ، سیاسی،اجتماعیبایست براي رسیدن به پیشرفت  که یک سازمان و کشور می
  ) 3شکل. (حیط زیست مد نظر قرار دهداقتصادي و عملکرد م

  

  
  .وري هستند بهره  هاي هاي تعالی کسب و کار مدل مدل. 3شکل 
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آیا شما یک جایزه تعالی کسب و کار و یا یک استراتژي تعالی کسب و کار  -2-5
  خواهید؟  عمومی می براي بخش

  

، تصمیم ي پیشروکشورهابسیاري از کشورها پس از ظهور جوایز تعالی کسب و کار در 
اینکه در نگاه اول، رغم  علی. شابهی را در کشور خود به اجرا بگذارندگرفتند اقدام م

توان موفقیت در تمامی  آیند، اما اغلب نمی ها، معقول به نظر می بینی تصمیمات و پیش
  	.بینی کرد مراحل معرفی یک جایزه تعالی کسب و کار را صریحا پیش

هاي تعالی  ستفاده از مدلدر حالی که جوایز تعالی کسب و کار در معرفی و تشویق ا
ها گران و نیازمند صرف هزینه قابل توجهی  ولی اداره آن ،کسب و کار مهم هستند

سازمان اعطا سال تنها به چند  جوایز تعالی سازمانی دربا توجه به اینکه علاوه  هب. است
  . شودومی یک کشور مبعید است که منجر به یک تحول بزرگ در بخش ع گردد، می

عریف یک جایزه ضروري است تا کشور آنچه را که در تلاش براي رسیدن به بل از تق
اگر چنانچه هدف افزایش . مشخص کرده و مورد بررسی دقیق قرار دهد ،آن است

گونه در شکل  سطح استفاده از تعالی کسب و کار در بخش عمومی کشور باشد، همان
روشن براي طراحی و  نشان داده شده است، ضروري است تا یک استراتژي 4شماره 

بایست شامل اهداف،  این استراتژي می. هم براي استقرار تعالی سازمانی داشته باشیم
  .ها و منابع تخصیص یافته باشد ها، زمانبندي تاکتیک
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.جوایز تعالی کسب و کار باید یک بخش از یک استراتژي کلی باشد. 4شکل   
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  ؟ین استراتژي مورد توجه قرار گیرددوچه الزماتی باید در هنگام ت -2-6
دو موضوع اصلی که باید در تدوین استراتژي تعالی کسب و کار مورد توجه قرار بگیرد 

  : عبارتند از
آیا باید مدل تعالی کسب و کار بومی خودمان را طراحی و توسعه دهیم و یا اینکه     -1

 . هره بگیریماز یک مدل که توسط سایر کشورها بکار گرفته شده است، ب
از ها  آندرصد از  46کشور جایزه تعالی کسب و کار دارند که تقریباً  61در حال حاضر 

درصد  30و  دادهنرا مورد استفاده قرار آهایی از  و یا ویرایش EFQMمدل تعالی 
تر  دریج محبوبدر آسیا و آمریکا مدل بال. باقیمانده یک مدل منحصر به فرد دارند

  . شود عمدتاًً در اروپا و خاورمیانه استفاده می EFQMدل در حالی که م است
  . شود موارد ذیل را در نظر بگیرد گیري در این خصوص، توصیه می هنگام تصمیم

 هاي فنی مورد نیاز براي توسعه یک مدل تعالی کسب و کار  منابع و قابلیت
 منحصر به فرد 

 آیا یک مدل تعالی کسب و هاي فنی مورد نیاز براي تعیین اینکه  منابع و قابلیت
گذاري از طریق  صحه(؟ استبراي اهداف مورد نظر مناسب  ،کار منحصر به فرد

 ) آزمایش و بررسی
 نحصر به فرد هر دو یا روزرسانی مدل تعالی کسب و کار م همنابع مورد نیاز براي ب

 منظور همراهی با تغییرات محیط کسب و کار  پنج سال به
 نحصر به فرد در برابر اعتبار یک مدل شناخته شده اعتبار مدل طراحی شده م

 المللی  بین
  بخشی بخش که اثر ، هنگامیشده منحصر به فردبه عنوان مثال آیا مدل طراحی

عمومی یا کیفیت محصولات و یا خدمات ارائه شده توسط بخش خصوصی را به 
  ؟المللی قابل فهم خواهد بود براي مخاطبین بین ،گذارد نمایش می

 هاي  ها در برابر مدل ت مدل تعالی کسب و کار منحصر به فرد براي سازمانجذابی
 المللی  شناخته شده بین
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 هایی که از مدل طراحی شده  امتیازات و عملکرد سازمانو مقایسه  توانایی محک
این امر احتمالاً دشوار خواهد (اند با سایر کشورها  منحصر به فرد استفاده نموده

 )المللی بهره بگیریم مدل شناخته شده بین بود مگر اینکه از یک
 المللی براي امورات آموزش و مشاوره  ن بیناقابلیت استفاده از متخصص 
  اند در مقایسه  به فرد استفاده کردهتجربه کشورهاي دیگر که از یک مدل منحصر

 . اند هاي موجود استفاده کرده با کشورهایی که از یکی از مدل
توان حدس زد یک کشور براي عدم  می فوق هاي پرسش گونه که از مجموع همان

اي داشته  کننده هاي شناخته شده بین المللی باید دلیل قانع بکارگیري یکی از مدل
  . باشد

توان  می  چگونه به استفاده گسترده از مدل تعالی کسب و کار در بخش عمومی،    -2
  دست یافت؟

سب و کار، لازم است تا فرایندهایی را براي دستیابی به استفاده گسترده از تعالی ک
  . براي تحقق موارد ذیل داشته باشیم

 تعالی کسب و کار  آگاهی در موردایجاد : بخش هیآگا 
 ها در بهبود سطح تعالی کسب و کارشان  کمک به سازمان: کارگیريب 
 هایی که به سطوح برجسته و ممتاز از تعالی کسب و  شناسایی سازمان: شناسایی

 .اند یافتهکار دست 
نشان  5یک نمونه از یک استراتژي تعالی کسب و کار براي بخش عمومی در شکل 

 این. استداز، ماموریت و اهداف قابل سنجش ان داده شده است که شامل یک چشم
 .بیشتر خرد شودبایست  می ،خاص در بلند مدت و کوتاه مدتبراي اقدامات اهداف 
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 راتژي برابري کسب و کار براي بخش عمومییک نمونه از است .5شکل 
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  .هایی از خدمات مورد نیاز براي حمایت از استراتژي تعالی کسب و کار براي بخش عمومی نمونه. 6شکل 

  
تواند ارائه  دارد که می هایی از انواع خدماتی را بیان می نیز نمونه 6شکل شماره 

بیشتر توضیح داده  6و  5 ،4 هاي این خدمات در بخش. استراتژي را فراهم نماید
  . خواهد شد

  
  وري در خصوص تعالی کسب و کار هاي ملی بهره هاي سازمان دیدگاه -3

جوایز کیفیت براي «که در کارگاه را وري  هاي ملی بهره هاي سازمان این بخش دیدگاه
در سنگاپور حضور یافتند را  2014اکتبر  30لغایت  27تاریخ در » بخش عمومی

و به یک سري از  هاي مختلف تقسیم شده دگان به گروهکنن شرکت. نماید منعکس می
  : استبه این شرح ها  آنهاي  اي از پاسخ خلاصه. پاسخ گفتند ها، پرسش
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هاي جوایز تعالی کسب و کاري که در کشورهاي مختلف  ها و تفاوت شباهت -3-1
  ؟ گردد، چیست برگزار می

  : ها شباهت
 وري در اکثر کشورها، یک اولویت براي دولت است داشتن یک جایزه ملی بهره . 
 ه نسبت به بقیه جوایز شناخته معمولاً در هر کشوري یک جایزه وجود دارد ک

 . تر است شده
  در اکثر کشورها جوایز زیادي براي بخش عمومی وجود دارد . 
  براي  الدریجبمعیارهاي «بیشتر جوایز تعالی کسب و کار در آسیا بر مبناي

 . و بنابراین معیارهاي مشابهی دارند شدهایجاد » متعالی عملکرد
 بندي توانمندساز و نتایج براي  ي تعالی کسب و کار داراي دو دستهها اکثر جایزه

 .هستندمعیارهاي ارزیابی خود 
 شود هاي مستقل توسط شخص ثالث براي متقاضیان جوایز انجام می ارزیابی . 
  نواحی فرایندي و انفرادي  ها، تیم ها، سازماناکثراً انواع مختلف از جوایز براي

 . وجود دارد
  اکثراً جوایز یک نقشه راه براي دستیابی به جوایز در سطوح مختلف عملکردي

 )نظیر طلا، نقره، و برنز(دارند 
 ها تفاوت :  
 دهی متفاوت استفاده هاي امتیاز ها و متدولوژي بعضی از جوایز از سیستم

 . ندکن می
 و  و صاحبان جوایز در کشورهاي مختلف متفاوت است از دولتی برگزار کنندگان

 خصوصی تا غیرانتفاعی  
 اند برخی از جوایز مختص بخش عمومی طراحی شده . 
 بعضی از که شود  براي شرکت در این جوایز بکار گرفته میهاي گوناگون  مشوق

 .مالی است ها این مشوق
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 باشد و این در حالی است که  بعضی از این جوایز براي بخش عمومی اجباري می
 . براي برخی دیگر از کشورها این امر اختیاري است

 اي و با تجربه به عنوان ارزیاب بهره اغلب جوایز عمدتاً از متخصصان حرفه  
 .برند بهره میاما سایر جوایز عمدتاً از فارغ التحصیلان دانشگاهی  ،دنگیر می

 
  ؟ جوایز کدامندترین  موفق -3-2

جایزه در کشورهاي  ترین یت سنگاپور بر مبناي دلایل ذیل به عنوان موفقجایزه کیف
  :شدبیان  APOسازمان عضو
  دولت و مدیران عاملان(تعهد و حمایت قوي رهبران ارشد ( 
  تجربه بالاي مدیران)SPRING و سطح بالاي پشتیبانی منابع ) سنگاپور 
  عنوان تغذیه کننده  هها ب و خود ارزیابی» کلاس کیفیت سنگاپور«استفاده از

 جوایز کیفیت سنگاپور 
  سطح بالاي اشتراك دانش 
 قدمت(زمان طولانی  مدتدر  يپایدار( 
 ها و براي کشور در حالت کلی  نتایج قوي براي سازمان 
  نه تعالی کسب و کار یک سفر است و «با شعار  »بهبود مستمر«ترویج مفهوم

 »ک مقصدی
تعالی خدمات «رسید عبارت بودند از  نظر میهاي جوایز که موفق به  سایر سیستم

هاي دولتی و  هر دوي این جوایز از حمایت» وري سریلانکا جایزه ملی بهره«و » فیجی
  . مشارکت بخش دولتی برخوردار هستندبالاي نرخ 

  
ها  آنچرا برخی از جوایز موفق هستند و عناصر کلیدي موفقیت براي  -3-3

  چیست؟ 
 ب دولت و مقامات عالی رتبه کلیدي حمایت قوي رهبري از جان 
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 برندسازي   و بازاریابی قوي 
 از سطوح پایین (با هر سطح بلوغ ها  سازمان ازپشتیبانی  برايراه روشن  نقشه

 )عملکرد کلاس جهانیسطح تعالی سازمانی تا 
 ها جهت شروع سفر تعالی کسب  ابزارهاي ساده خود ارزیابی براي تشویق سازمان

 ها در این مسیر نو ماندن آو کار 
 هاي روشن ها و زمانبندي اي فرایندهاي جایزه با دستورالعمل مدیریت حرفه 
 هاي منصفانه و معتبر  ارزیابی 
 ها جهت بهبود  گري و مرشدي براي کمک به سازمان مربی 
 رسانی مدل جوایز روز به 
  گزارش بازخورد سودمند 
 و متقاضیان جوایز هاي برتر توسط برگزیدگان  گذاري عملکرد به اشتراك 
  استانداردهاي سطح بالا براي آموزش ارزیابان 
  افزایش و آگاهی از اهمیت موضوع 
 خوب  عملکرد« راهنمایی کاربران از طریق معیارهاي جوایز براي پاسخ به اینکه

 » چیست؟
 کنند هایی که از معیارهاي جایزه براي خود ارزیابی استفاده می سازمان . 
 هاي بهبود  سازي طرح ها جهت پیاده نانگیزش براي سازما 
  تبدیل شدن برندگان جوایز به الگو براي سایرین 
 براي تبادل تجربیات هایی از برندگان جوایز  ایجاد انجمن 
  موسسات ثالثی که از طریق تحقیقات تعالی سازمانی و آموزش و تربیت

 . نمایند میالتحصیلان در تعالی سازمانی، پشتیبانی از جوایز را فراهم  فارغ
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ها و موانعی که ممکن است اثر  چرا بعضی از جوایز موفق نیستند و چالش - 3-4
  یک جایزه را مختل کند، کدامند؟ 

 یک جایزه  براي بخشی فقدان آگاهی 
 گذاري و  هاي مالی، سیاست حمایت(جوایز توسط دولت  عدم حمایت از (.... 
  یان بالقوهحام هاي بزرگ و یا توسط شرکتعدم حمایت از جوایز 
 اداره جوایز  يهاي بالا هزینه 
  جهت پشتیبانی از جایزه کمبود مشاوران و ارزیابان 
  محدودیت دانش فنی و تخصص تکنیکی در خصوص چگونگی اداره جوایز 
 سازي جوایز دت براي چگونگی نگهداشت و پایدارمنداشتن برنامه بلند 
 حث تاثیر تغییرات مدیریتی در بدنه ها بوده و یا ت جوایز وابسته به تغییرات دولت

 . گیرند اداري قرار می
 هاي عادلانه و مستقل، ریسک از دست دادن اعتبار  نبود مدیریت مؤثر و قضاوت

 .کند جوایز را تشدید می
 تواند باعث ایجاد سردرگمی مخاطبان شود که  جوایز متعدد با ماهیت یکسان می

 .معتبرتر استها  آنکدام یک از 
 براي درخواست شرکت در جایزه پیچیده و طولانیي فرایندها 
 ممکن است بیش از حد بالا باشد شرکت در جایزههاي  هزینه. 
  تعالی سازمان و جوایز آماده نیست برايفرهنگ سازمانی. 
 دوباره عنوان هدف انتخاب شده و پس از کسب آن ممکن است کسب جایزه به ،

 .گرددسازمان به حالت قبل باز
 مکن است بیش از حد بر جایزه تمرکز کرده و از کسب و کار خود ها م سازمان

 .غفلت کنند
 استجوایز سخت برگزاري گیري پیامدهاي حاصل از  اندازه. 
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اگر شما مسئول انتخاب و ایجاد ساختار و فرایندهاي یک جایزه براي  -3-5
  کنید؟ اي می بهبود کل کشور باشید، چه توصیه

 هاي مؤثري را  سیاست ،ري تعالی سازمانی و جوایزبراي استفاده و بکارگی دولت
 .نمایداتخاذ 

  شودروابط قوي بین بخش عمومی و بخش خصوصی ایجاد. 
  نظر گرفته شوددر ها  آنمنابع لازم براي حمایت از جوایز و اطمینان از پایداري. 
 هاي  راستا بودن با اولویت جوایز ملی و حصول اطمینان از هم ادغام تمام

 ک ملی استراتژی
 هاي ارزیابی متناسب بر مبناي بلوغ سازمان و تعداد  معرفی جوایز و روش

 کارکنان 
 منظور سازگاري با نیازهاي کشور براي انگیزش متقاضیان،   ها به فرایند جایزه

المللی معتبر  متناسب گردد اما از تطابق معیارهاي جایزه با یک مدل بین
 . شوداطمینان حاصل 

 لیغاتی و ارتباطی قوي ایجاد مکانیسم تب 
  برايها  آنجهت اقناع اطلاعات براي اسپانسرهاي بالقوه  کردنفراهم 

 در برنامه جوایز گذاري  سرمایه
 تر شود تر و راحت زه بایستی سادهدرخواست شرکت در جای دفراین. 
 شودهاي طولانی  تهیه گزارش جایگزین ،بازدید از سایت. 
 طرفانه هستند ها بی زه شفاف و ارزیابیاطمینان حاصل گردد که فرایند جای. 
 بخش، استفاده از  جوایز یعنی معرفی اقدامات آگاهی گیري میزان موفقیت اندازه

 ، تعداد متقاضیان جوایز و تاثیرات اقتصادي و اجتماعی ها خودارزیابی
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وري کشورهاي عضو براي  و سازمان ملی بهره ییوري آسیا سازمان بهره     -3-6
هایی را  توانند بکنند و چه پروژه هاي موجود چه کمکی می تم جایزهبهبود سیس

 دار شوند؟ توانند عهده می
 دولت و جلب حمایت بیشتر از جانب دولت   تغییر سیاستمنظور  ی بهبخش آگاهی 
 منظور یادگیري و  ن برگزاري جوایز بهفراهم نمودن بازدید براي مسئولا

  الگوبرداري از فرایندهاي جوایز موفق
 هاي تعالی کسب و کار  انجام تحقیقات در خصوص فواید جوایز و مدل 
 ها و خدمات جوایز و تعالی  منظور انجام مقایسه ما بین استراتژي مطالعات به

 به منظور شناسایی عملکردهاي برتر APOکسب و کار در کشورهاي عضو 
 هارنامه یادگیري رویکردهاي دیگر جایزه که در آن نیازي به تدوین اسناد اظ

 .ولانی توسط متقاضیان جایزه نباشدط
 گذاري گزارش متقاضیان جوایز ما بین کشورهاي عضو  به اشتراكAPO از ،

 ) با ترجمه به انگلیسی( APOو یا انتشارات  APOسایت  طریق وب
 گذاري الگوها و تجارب برتر مابین کشورهاي عضو از طریق پورتال  به اشتراك

 تجارب برتر 
  برداري در سطح  گذاري تجارب برتر و الگو لیت براي تشویق به اشتراكافعاقدام و

 منطقه 
 سازي  براي ایجاد و جاري) و کارشناسان(وري آسیایی  کمک سازمان بهره

 هاي تعالی کسب و کار در سطح ملی  استراتژي
 آنانهاي  توسعه مهارت ه منظورتبادل ارزیابان باي براي  ریزي برنامه طرح 
 فق یا مطالعات موردي تعالی کسب و کار نشر تجارب مو 
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  ترویج کسب و کار   - 4
توان براي ارتقاء آگاهی در زمینه تعالی کسب و  را که می یاین بخش لیستی از اقدامات

مدیران تعالی کسب و کار بایستی بررسی . دهد کار در بخش عمومی بکار برد، ارائه می
بیشترین افزایش آگاهی در کوتاه مدت و د نتوان ها می کنند که کدام یک از فعالیت

  .دنبلند مدت ایجاد نمای
  
  ترویج و بازاریابی  -1- 4
  ذینفعان کلیدي که از موفقیت تعالی کسب و کار در بخش عمومی، منتفع

هاي  ویج کمپین تبلیغاتی از طریق شبکهشوند، شناسایی شده و براي تر می
ها  دهنده  ل آموزشاست شام ذینفعان ممکن. شوندموجودشان، دعوت به همکاري 

، )هاي آموزشی هاي مرتبط با آموزش و سازمان ها، وزارتخانه مدارس، دانشگاه(
هاي محلی دولت،  مدنی، انجمنهاي خدمات  کالج(هاي بخش عمومی  سازمان

، )، دفاع، خدمات رفاهیهاي مهم دولتی مانند سلامت نمایندگانی از بخش
کننده،  مشارکت ینفعانذ .و مشاوران باشد) ها نه، وزارتخاها دولت(گذاران  سیاست

از  ییسطح بالابه هستند که  ییآن دسته از کشورها يبرا یتموفق یعامل اصل
  .اند رسیدهکسب و کار  در خصوص تعالی یآگاه
 لازم است که  باشد، موفق یدر بخش دولت تواندب یغاتیتبل ینکمپ اینکه یک يبرا

 یقو از طر یزجوا ي،انداز ر مراحل راهد( شدمشهود نیز باکه  دولت يقوحمایت 
 یقرا تشو یدولت يها امر سازمان ینا. همراه داشته باشد هرا ب) یکتب يها ییدیهتا
در نظر  یشرفتپ یسممکان نکسب و کار را به عنواتعالی  يکند که به طور جد یم

  .یرندبگ
 ياند اجبارتو یکسب و کار م یتعال یابیارز بکارگیري یاتوجه داشت که آ یدبا 

  .شودایجاد کسب و کار  یاستفاده از تعال يبرا يقو يها یزهانگ ینکها یاباشد 
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 وري  ملی بهره يها شود که سازمان یم یهتوص)NPOs( و کار   ، ابتدا تعالی کسب
براي   عنوان نمونه و به مورد استفاده قرار دادهبهبود عملکرد سازمان خود  يبرارا 

امر موجب خواهد شد تا اطمینان  ینا. معرفی نمایندالگوگیري در بخش عمومی، 
کسب و دانش و اطلاعات لازم در خصوص تعالی  NPOکارکنان  حاصل گردد که

  .را دنبال کنندها  آن یرکنند که مس تقاعدرا م یگرانتوانند د یو م داشتهکار را 
 نجر به متواند  یکسب و کار م تعالی را که یمختلفهاي  راه یدبا یابیبازار اقلام

تواند  یکسب و کار م یتعال يها مدل. کند یف، توصگردد یبخش عمومبهبود در 
  :مثلا ،هاي مختلفی کمک کند از راهها  سازمانبهبود به 

 يها یتاز مسئولمشخصاَ  یدبا یدولت يها سازمان :یتو حاکم یسکر یریتمد )الف
، از جمله نگه دارند پاسخگوییو  حاکمیتاز  ییسطح بالا خود را در و بودهخود آگاه 

هاي  ارزیابی. باشد می یسکر یریتمد ي این منظور،و موثر برا یحصح یندهايفرا
انجام راهی است براي کسب و کار هاي منظم تعالی   یابیخود ارزمستقل و همچنین 

  .گیرد  میمورد سوال قرار ، یفعل یکردهايمناسب بودن رو همچنین و نقش ینا
ها و  یستمس یابیارز يتواند برا یکسب و کار م یتعال یابیارز :ینتام یرهبهبود زنج) ب

 یتموفق یزانتواند م یم یکرديرو چنین .کنندگان دولت استفاده شود ینعملکرد تام
و (دهد  یشافزا ،یعموم يها ینهبا کاهش هزهمراه را  یمهم دولت يقراردادها

  ؛ )کند یم یقتشورا  یدر بخش خصوص کسب و کار یاستفاده از تعال ینهمچن
و کارکنان  یرانکسب و کار به مد یتعال يها مدل - ياستراتژ ازکارکنان  حمایت) ج

 یديدر رابطه با سلامت سازمان خود و مسائل کل یمشترک یدگاهدبه کند تا  یکمک م
متحد با هم در مسیر سازد که  یو کارکنان را قادر م یرانکار مد ینا. دست یابند
  .فته و گام بردارندرسازمان قرار گاستراتژي 

 به اختصاص یابد تا کسب و کار  ترویج تعالیمنظور  بهبایست  می یشتريمنابع ب
چه (واند ت یم تعالی سازمانیکه چگونه اده شودنشان د یدولت يها رهبران سازمان
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و  ترویجاز  ییها نمونه .کند یجادارزش افزوده ا) مدتمدت و چه دراز در کوتاه
  :انجام داد عبارتند ازتوان  یکه م یابیبازار

کسب و کار  تعالیدر مورد  یاتمانند پوسترها و نشر موارد آموزشی یگانراارائه  )الف
  ؛)و نرم افزار ینسخه کپ(

  ؛)مانند انتشار مطبوعات( یجمع يها رسانه یقکسب و کار از طر یتعالترویج  )ب
  آن؛ یايزاکسب و کار و م عالیت یفمنظور تعر  به یتسا وب یقاز طر ترویج )ج
) مختلف يدر شهرها یدادهاها و رو یسخنران( اي هاي منطقه همایش یده سازمان )د
  کسب و کار؛ ترویج تعالی يبرا
  کسب و کار؛ تعالی شریحو ت یجترو يبرا یابانکمک از ارز یافتدر )ـه
 یجترو يکنند برا یکسب و کار استفاده م یکه از تعال ییها کمک از سازمان یافتدر )و

  آن؛
  کسب و کار به دانش آموزان خود؛ یتعال یسو تدر یجترو يمدارس برا یقتشو )ز

  خود؛ جویانکسب و کار به دانش یو تعال یجترو يبرا یموسسات عال یقتشو )ح
ارائه آموزش جامع کسب و کار به تمام  يبرا یآموزش دولت يها کالج یقتشو )ط

   ی؛دولت صاحب منصبان
ها،  یتسا وب یقکسب و کار از طر تعالی یزهان جابرندگ اعتبار يرتقاامعرفی  )ي

  .یجمع يها ها و رسانه کنفرانس
  
  تعلیم و تربیت -2- 4

. کسب و کار و ارزش افزوده آن ارائه شود یتعالشریح ت يبرا یدبا یتو ترب تعلیم
ها،  همایش ینارها،سم ی،آموزش يها کسب و کار، کارگاه یاز تعال سازي آگاه هاي دوره

 ینا. تواند براي این منظور برگزار گردد میها  کنفرانس و مطالعاتی يتورها ینارها،وب
  .ودارائه ش با اعطاي کمک هزینه یا یگانبه صورت راتواند  موارد می
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 باشد یرشامل موارد ز یدکسب و کار با یدر مورد تعال یآموزش يها دوره:  
  یست؟کسب و کار چ تعالی) الف
  کسب و کار؛ تعالی بنیادین یمو مفاه محوري يها ارزش) ب
  یست؟برتر کسب و کار چ يها مدل) ج
  ی؛بخش عموم يکسب و کار در بهبود بهره ور ینقش تعال) د
  ؛)مستقل یابیو ارز یابیخود ارز(کسب و کار  یتعال یابیارز) ه
   ی؛بخش عموم يکسب و کار برا تعالی یايمزا) و
  .یش عمومکسب و کار در بخ ینهدر زم یتموفق يها داستان) ز
 برگزیده و کسب و کار را  یالگو، که تعال يها باشد، سازمان پذیر مکانا که زمان هر

 يها یسخنراناز طریق  را یاتشانشوند تا تجرب یقتشو ید، بااند سازي نموده پیاده
  .به اشتراك بگذارند یعموم

  يها مدلها  آنکه  شده یداست تا تأک یازکسب و کار ن یتعال يآموزش مدلهادر 
 يبرتر یمو مفاه یاصل يها ارزش یهبه تعب یشترب یدها با هستند و سازمان یابیارز

در نظر  جامع یعنوان مدل  به یدکسب و کار با یطور خاص، تعال به. متمرکز شوند
و ابزارهاي کیفیت هماهنگ کسب و کار  بهبود رویکردهاي یگرد باگرفته شود که 

  ).7شکل ( .استو همسو 
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ی کسب و کار به عنوان یک مدل جامع براي مدیریت ابتکارات بهبود و تعال. 7شکل 

  .ابزارهاي کیفی است
  انتشارات -  3- 4
 را که رسانی  ي اطلاعابزارهاو سایر  یدهامجموعه اسلا ،هاي راهنما کتابچه

سازي در حوزه  منظور آگاه  به ،باشد یدجذاب و مف یبخش عموم يبراتواند  می
  .و تدوین نمایید تهیه تعالی کسب و کار،

 که  یدحاصل کن یناناطم ی،از کارکنان بخش عموم بازخورد دریافت یقاز طر
  .انتشارات آسان و قابل فهم هستند

 یآگاه يبرا رسانی را ي اطلاعابزارها یدها و سایرمجموعه اسلا ،راهنما يها چهکتاب 
 .یع نماییدتوز، کسب و کار عالیاز ت بخشی
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  یقاتتحق - 4- 4
 یرتاث یابیارز منظور  بهکسب و کار را  عالیاز ت یم سطح آگاهبه طور منظ 

ممکن است  گیري این اندازه .یدکن یريگ اندازه ی بخشی، آگاه يها یتفعال
ها، تعداد  کنفرانس/غیرمستقیم باشد، مانند میزان حضور در سمینارها

توان  یم را یممستق گیري ندازها. سایت یا تعداد بارگذاري مقاله بازدیدکنندگان وب
نمونه  یک از )یمیلا/ پست/ تلفن ینظرسنج یقاز طر( ینظرسنج یقطر زا

بدیهی . و درك به دست آورد یسطح آگاه یابیارز يها برا از سازمان یتصادف
  .دده یرا ارائه م یسطح آگاه ینتر یقدق یممستق  گیري است اندازه

 بالا بردن  یرد چگونگدر مو یقاتانجام تحق يها برا ها و کالج با دانشگاه يهمکار
  .کسب و کار تعالیاز  یسطح آگاه

  
  به کارگیري تعالی کسب و کار و ایجاد اشتیاق براي آن  -5

  تواند براي کمک به بخش عمومی به هایی را که می فهرستی از فعالیت این بخش
  . دهد منظور بهبود عملکرد آن از طریق اجراي تعالی کسب و کار کمک کند، ارائه می

  
  و تربیت آموزش - 5-1
 هاي بخش عمومی در درك چگونگی ایجاد  آموزش بایستی براي کمک به سازمان

هاي برتر  براي مثال تجارب یا عملکرد .یک فرهنگ تعالی کسب و کار ارائه شود
در زمینه چگونگی ایجاد یک فرهنگ تعالی کسب و کار یا بهبود عملکرد در 

  . ی تواند به اشتراك گذاشته شودهاي مختلف تعالی کسب و کار م ديبن طبقه
   گذاري در  گیري بازده سرمایه خصوص چگونگی اندازهآموزش بخش عمومی در

  . حوزه تعالی کسب و کار
 هاي  سازمان درهاي مربوط به تعالی سازمانی و میزان موفقیت آنها،  ارزیابی برنامه

  .شود بخش عمومی به طور اثربخش مدیریت می
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  تعالی کسب  سازي پیاده ﴾و یا حداقل با سوبسید﴿ رایگانهاي  آموزشسازماندهی
 ها ، سمینارها، انجمنیهاي بخش عمومی در قالب کارگاه آموزش و کار در سازمان

  .... و  ها ، گردهماییها دها، تورهاي مطالعاتی ، کنفرانسو بنیا
   بر فراهم نمودن یک دوره آموزش تعالی کسب و کار به همراه ارائه گواهینامه معت

، این امر ممکن )نامه و یا حتی مدرك کارشناسی ارشد نامه، گواهی نظیر دانش(
  . ها باشد است نیازمند همکاري با دانشگاه

    ها براي تعالی  هاي توسعه صلاحیت هاي یادگیري و یا برنامه ارائه مداوم برنامه
  کسب و کار 

  
  هاي پشتیبانی  شبکه سازي و ایجاد گروه -5-2
     دهندگان  ارائهو کار، ن تعالی کسب اک کمیته خبرگان متشکل از متخصصایجاد ی

براي مثال (شرکا  ،برندگان جایزه، ارزیابانصلاحیت،   واجدان آموزش، مشاور
  ...) ، سهامداران و  هاي کلیدي انجمن

 هاي دخیل در تعالی کسب و کار،  هاي تخصصی براي تمامی گروه ایجاد کمیته
  براي رتباطی جداگانه اهاي  براي مثال گروه

  نمتخصصا) الف
  هاي متقاضی تعالی کسب و کار  مدیران عامل و یا مدیران ارشد سازمان) ب
  آموزش دهندگان واجد صلاحیت) ج
  واجد صلاحیتمشاوران ) د

  برندگان جوایز ) هـ
  هاي معتبر  سازمان) و
  ارزیابان ) ز
  )هاي مادر شرکت هاي کلیدي، سهامداران، عنوان مثال انجمن به(شرکا ) ح
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  هاي  ها و گروه اي به مدیران عامل و مدیران ارشد در شبکه باید توجه ویژه
  . پشتیبان انجام پذیرد

  گذاري از بخش عمومی سایر کشورها فراهم گردد  اشتراك هاي آموزش و به فرصت  
  
  شاراتانت -5-3
 نسخ ( اتتعالی کسب و کار را از طریق انتشار مربوط بهسترسی به اطلاعات   د

 شاملتواند  عنوان مثال این نسخ می  به. فراهم کنید) یا نسخ کاغذي افزاري و نرم
هایی از کاربردهاي تعالی  مطالعه موردي تجارب موفق، مثال :موارد ذیل باشد

هایی که تعالی کسب و کار به بخش عمومی کمک  تشریح انواع راه(کسب و کار 
تواند مورد استفاده  عالی کسب و کار که میهاي ارزیابی ت ، انواع روش)کرده است

هاي بهبود کسب و  قرار گیرد، الگوهاي موفق، معرفی و توصیف ابزارها و تکنیک
  ...و  کار
 گذاري  تولید ویدئو یا سایر طرق سرمایه اگر منابع در دسترس باشد، از طریق

  . شودسازي  مفاهیم فنی تعالی کسب و کار سادهکنید تا 
  هاي راهنما، مجموعه ابزارها و مجموعه اسلایدها براي  بچهکتا کردنفراهم

هاي بخش عمومی  اي که براي سازمان بکارگیري تعالی کسب و کار به شیوه
  . جذاب و مفید باشند

  ارزیابی تعالی کسب و کار در قالب نسخ کاغذي کردن ابزارهاي خودفراهم  
 شکل  به(کار برندگان جوایز هاي تعالی کسب و  هایی از اسناد اظهارنامه ارائه نسخه

  ) افزاري یا کاغذي نرم
 هاي دستیابی به  هاي راهنما مخصوص بخش دولتی که در آن روش ارائه کتابچه

براي ( ط مخصوص آن بخش تشریح گردیده استتعالی کسب و کار در شرای
 ...).ال بخش سایت یا بخش آموزش و مث
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  رتی و یا خدمات مشوگري، مشاوره  مرشدي، مربی -5-4
 در حوزه تعالی کسب و کار ... ها و  ، کلینیکگري اي و مربی ارائه خدمات مشاوره  
  منظور ارائه   ن بها، ارزیابان و متخصصامکان دسترسی به مشاوران کردنفراهم

  ها  ها و همکاري مشاوره
   اي با هدف یاري رساندن  امکان الگوبرداري و ارائه خدمات مشاوره ساختنفراهم

  ومی در یادگیري از عملکردهاي برتر به بخش عم
 هاي بخش عمومی و  اجراي پایلوت تعالی کسب و کار در یک خوشه از سازمان

  ها  آناي و ارشادي به  هاي مشاوره ارائه حمایت
  
  ها در خصوص تعالی کسب و کار  سایت منابع آنلاین یا وب -5-5

. کنیدکسب و کار فراهم  ها را در خصوص تعالی سایت دسترسی به منابع آنلاین یا وب
سایت حاوي  یک وب (NPOs)وري  هاي ملی بهره شود که تمامی سازمان توصیه می

هاي ملی  سازمانبه علاوه اینکه . اي داشته باشند اطلاعات تعالی کسب و کار منطقه
هاي جهانی مرتبط با  سایت گیري از وب ها را براي بهره توانند سازمان می وري بهره

  : ن هدایت نمایند از قبیل تعالی سازما
  )/http://www.nist.gov/baldrige( برنامه تعالی عملکرد بالدریج  -1

سایت اطلاعات ارزشمندي در خصوص معیارهاي بالدریج براي عملکرد تعالی  این وب
  . دهد ارائه می

2- (http://www.efqm.org) EFQM  
  . دهد ارائه می EFQMسایت اطلاعات ارزشمندي در خصوص مدل تعالی  این وب

  (http://www.bpir.com)بهبود عملکرد کسب و کار  مرجع -3
 سایت مطالعات موردي در خصوص عملکردهاي برتر در معیارهاي هر دو مدل این وب

EFQM دهد و بالدریج را ارائه می .  
  خصوص تعالی کسب و کارفراهم نمودن تالارهاي بحث و گفتگوي آنلاین در.  
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 نسخ الکترونیکی ،هاي مختلف من جمله آنلاین ارائه ابزارهاي خودارزیابی به شکل، 
  ... نسخ کاغذي و 

  
  ابزارهاي ارزیابی  - 5-6
 این . می را توسعه دهیدهاي تعالی کسب و کار ویژه بخش عمو خودارزیابی

. شود ساده و پیشرفته را شامل می اي از ابزارهاي خودارزیابی موضوع دامنه
هاي  در مورد نقاط قوت و فرصت ابزارهاي ساده براي دریافت بازخورد سریع

  . بهبود سازمان، مفید هستند
 هاي  تر از نقاط قوت و فرصت ابزارهاي خود ارزیابی پیشرفته معمولا ارزیابی دقیق

هایی در مورد چگونگی  دستورالعمل شامل دهند و ممکن است بهبود را ارائه می
همچنین . شودمشارکت بسیاري از ذینفعان در ارزیابی و رسیدن به توافق عام 

امتیازات خود ارزیابی  ابزارهاي خود ارزیابی پیشرفته ممکن است امکان مقایسه
  . ها فراهم نماید سازمان را با سایر سازمان

 سنجی مورد استفاده ه در ارتباط با یک فرایند اعتبارها در صورتی ک ارزیابیخود
  هاي بخش عمومی در  توانند در تعیین سطوح سازمان می ،قرار گیرند

  . مفید باشند» کلاس دولت«
 شود صاحب صلاحیت، تسهیل میهاي تعالی کسب و کار توسط مشاوران  ارزیابی .  

  
  کسب و کار تحقیق در زمینه تعالی  -5-7
 ي نماییدگیر به طور منظم سطوح استفاده از تعالی کسب و کار را اندازه .

از قبیل میزان فروش ابزارهاي  ،تواند غیرمستقیم باشد ها می گیري اندازه
هاي مرتبط با تعالی کسب و کار،  ها یا انجمن خودارزیابی، مشارکت در شبکه

از (تواند از طریق نظرسنجی  تقیم میهاي مس گیري اندازه تعداد متقاضیان جایزه و
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ها، حاصل گردد تا  از یک نمونه تصادفی از سازمان) طریق تلفن، پست یا وب
  . شودمیزان استفاده از تعالی کسب و کار ارزیابی 

 تري را به ما خواهند داد هاي مستقیم، اطلاعات دقیق گیري  اندازه .  
 حقیقات در مورد چگونگی اجراي ها براي انجام ت ها و کالج همکاري با دانشگاه

  موفق تعالی کسب و کار
  
  :  ها از طریق فرایند جایزه تشخیص میزان تعالی کسب و کار در سازمان -6

هاي مرتبط با جوایز را براي تشخیص سطوح تعالی  این بخش یک لیست از فعالیت
  . دهد بخش عمومی، ارائه می يها سازمان

  
  صدیق پاداش و ت - 6-1

شان، از چگونگی ارتقاء جایگاه جوایز بایست در خصوص وري می ملی بهره هاي سازمان
  . همدیگر یادگیري داشته باشند

تعالی کسب و کار و حفظ تعهد هاي  جوایز یک مکانیزم کلیدي براي ارتقاء مشخصه
بایست مراقبت  با این حال در هنگام ترویج جوایز، می. کنندگان و برندگان است شرکت
شوند  به هدف اصلی تبدیل نمیکه جوایز  گرددد تا اطمینان حاصل انجام شولازم 

تمرکز اصلی باید جذب تعداد )/ توانند برنده جوایز شوند زیرا تنها چند سازمان می(
  . هاي عمومی براي شروع یک سفر تعالی کسب و کار باشد زیادي از سازمان

از قبیل  ،شته باشندوجه داتنوعی از جوایز ت کردنوري به فراهم  هاي ملی بهره سازمان
هاي  هاي مختلف دولتی و براي مقوله جوایز براي مناطق مختلف جغرافیایی، بخش

  . مختلف تعالی
پشتیبانی شده (براي هر مقوله  ي راتوان جوایز دهد چگونه می نشان می 8شکل 

  .ارائه کرد) هاي توسعه توسط برنامه
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  .معیارهاي تعالی کسب و کار، در نظر گرفته شودبایست براي هر یک از  جوایزي که می. 8شکل 

  
هایی که به یک استاندارد  ارائه گواهینامه تعالی کسب و کار و یا شناسایی سازمان

کلاس کیفیت سنگاپور، : مانند مثال سنگاپور(رسند  خاص از تعالی کسب و کار می
  ) دکلاس نوآوري سنگاپور، کلاس خدمات سنگاپور و کلاس توسعه دهنده افرا

  ارائه گواهینامه تعالی کسب و کار و آرم جوایز براي اهداف تبلیغاتی و بازاریابی  
 هاي وارد عملکردها، م ها، کنفرانس سایت رو از طریق وب هاي پیش معرفی سازمان

ها تا مسیر تعالی کسب و کار  هاي جمعتی براي تشویق سایر سازمان برتر و رسانه
  . دنبال کنند

 ها براي  وري نیاز دارند تا فرایند درخواست و ارزیابی سازمان رههاي ملی به سازمان
ها در یک  تعداد قابل توجهی از شرکت. جوایز تعالی کسب و کار را بازنگري کنند
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بیشترین معتقد بودند که فرایندهاي جایزه زیر  وري آسیایی سازمان بهرهمطالعه 
  : نیاز به بهبود را دارند

  به متقاضیان هاي بازخورد  گزارش    -1
  تبلیغات براي جوایز  -2
ها براي متقاضیان بالقوه جوایز در ارائه  ها و راهنمایی دستورالعمل -3

  درخواست 
  آموزش ارزیابی تعالی کسب و کار  -4

 بایست ارائه گردد عبارتند از می جوایز که مربوط به ت ااي از خدم طیف گسترده : 
 هاي افتتاحیه جوایز  برنامه -
 نتخاب ارزیاب فرایند ا -
 آموزش ارزیابان  -
براي مثال در خصوص رهبري یک تیم (آموزش و راهنمایی ارزیابان ارشد  -

 ) ارزیابی
 ارائه راهنمایی و کمک به متقاضیان بالقوه جایزه براي شرکت در جایزه  -
 هاي مربوط به تقاضاي شرکت در جایزه  اسناد و فرم -
 و کار یک کتاب راهنما براي توضیح مدل تعالی کسب  -
 هاي ارزیابی از فرایندها پشتیبانی ارائه شده براي ایجاد اطمینان از اینکه تیم -

 ) هاي اضافی یا بکارگیري ناظران براي مثال مشاوره(کنند  تبعیت می
معیار انتخاب یا شایستگی و یک فرایند براي تعیین اینکه کدام یک از  -

ن امر ممکن است ای(شوند  متقاضیان براي یک جایزه در نظر گرفته می
 ) شامل یک فرایند فهرست بندي کوتاه باشد

 بازدید از سایت متقاضیان جایزه  -
یک جلسه یا فرایند اجماع براي بحث و توافق در خصوص ارائه بازخورد به  -

 متقاضیان جایزه 
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 ) ارائه ومحتوا(هاي بازخورد به متقاضیان  گزارش -
 داوريهاي  هیات -
 مراسم اعطاي جایزه  -
 ومی فرایند جایزه مدیریت عم -
امکان ارائه پیشنهاد بهبود در فرایند جوایز براي متقاضیان و  کردنفراهم  -

 ارزیابان جوایز
اند در خصوص  اخذ مشاوره از کشورهایی که برنامه موفق اعطاي جوایز داشته -

الذکر می بایست مورد توجه قرار  چگونگی اجراي هر یک از فرایندهاي فوق
  . بگیرد

  
  هاي پشتیبان گروه شبکه و -6-2
 ی که به سوي یها کسب و کار، سازمان اي از برندگان جایزه تعالی ایجاد مجموعه

ار، شرکاي کارزیابان جوایز تعالی کسب و ، هستندی سازمانی در حال حرکت تعال
تا  ،)هاي مادر شرکت ،سهامداران هاي کلیدي، مانند انجمن(تعالی کسب و کار 

  . اشته و از یکدیگر یادگیري داشته باشندتجارب خود را به اشتراك گذ
 هاي  جوایز و سازمان با حضور برندگان ییها همایشو  ها انجمن ایجاد و توسعه

  . به منظور تمرین و به اشتراك گذاري تجارب ،متقاضی جایزه
 شود  این باعث می. همچنان به درگیر کردن و کمک به برندگان جوایز ادامه دهید

  . باقی بمانند الگوحفظ کرده و به عنوان یک  را خود تا سطح تعالی
 طور منظم با همدیگر  ایجاد یک مجمع که در آن رهبران برندگان جوایز به

  . ملاقات داشته باشند
 هایی براي به اشتراك گذاري و یادگیري بین  فراهم نمودن و ارائه فرصت

  هاي دولتی در کشورهاي دیگر  سازمان
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 ر کشورها براي گسترش دانش خود و به دست آوردن مبادله ارزیابان ارشد با سای
  هاي بیشتر هماهنگی با هدفدر خصوص فرایند جوایز و نمرات  دبازخور

  
  تحقیقات  -6-3
 شناسایی عوامل کلیدي موفقیت در ) انجام یک مطالعه عمیق با هدف الف

هاي بخش خدمات عمومی که موفق به کسب جوایز تعالی کسب و کار  سازمان
هاي دولتی و چگونگی  هاي سازمان شناسایی مشکلات و چالش) ب ،اند شده

این  .تواند راهگشا باشد از طریق تعالی کسب و کار، میها  آندن برآورده ش
ها در مورد بهترین راه براي اجرا و حفظ تعالی  اطلاعات در ایجاد دستورالعمل

  . کمک خواهد کردکسب و کار 
    ها براي انجام تحقیقات مربوط به جوایز تعالی   هپژوهشکدها و  همکاري با دانشگاه

  کسب و کار 
  
هایی از جوایز تعالی کسب و کار و ابتکارات در بخش خدمات  نمونه -7

  APOعمومی در کشورهاي عضو 
 این بخش، جوایز تعالی کسب و کار و ابتکارات بکار گرفته شده توسط فیجی، فیلیپین

فیجی و سریلانکا در دستیابی . کند وصیف میسریلانکا در بخش خدمات عمومی را ت و
یک ابتکار  دراند، فیلیپین نیز اخیراً  هایشان موفق بوده به سطوح بالاي تعهد به برنامه

را براي افزایش استفاده از تعالی کسب و کار در بخش » کلاس تعالی دولتی« ،عمل
  .ایجاد نموده استخدمات عمومی، 

  مربوطهي فیجی، فیلیپین و سریلانکا در جداول اطلاعات بیشتر در مورد رویکردها
  . نشان داده شده است
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  جوایز تعالی کسب و کار و اقدامات و ابتکارات سه کشور فیجی ، فیلیپین و سریلانکا
  )2015نوامبر  20تا تاریخ (

  

  

  سریلانکا  فیلیپین  فیجی  سوال  ردیف

1  

آیا جایزه تعالی کسب و کار 
در در کشور شما وجود دارد؟ 
صورت وجود، عنوان آن 

  چیست؟

جایزه تعالی کسب و 
  کار فیجی

جایزه تعالی خدمات 
  فیجی

 یفیتک یزهجا
  )PQA( یلیپینف

 یمل یفیتک یزهجابله، 
بر اساس مدل (لانکا یسر

 یمل ایزهج و) یجبالدر
مدل  بر اساس( يور بهره

سه  يبرا) شده  بومی یتعال
 2003از سال  یربخش ز

  :میلادي
  یبخش عموم •

  و خدمات یدبخش تول •
  دارسبخش م •

2  
هاي دولتی  آیا سازمان

توانند براي این جایزه  می
  متقاضی شوند؟

  بله  بله  بله

3  

آیا یک جایزه تعالی کسب و 
کار مختص بخش عمومی 

وجود دارد؟ اگر چنین است،  
  عنوان آن چیست؟

تعالی  ایزهج -
خدمات براي بخش 

  عمومی
تعالی  ایزهج -

 در کار فیجی و کسب
  ملیسطح 

 در حال حاضر خیر،
اما ما در سال 

 یکلاس تعال،آتی
را  )GEC(دولت 

  .معرفی خواهیم کرد

 ملی یزهجا عنوان بابله، 
  يور بهره

4  
متولی برگزاري جایزه کدام 

  سازمان است؟
  

جایزه تعالی 
  :فیجی کار و کسب

مرکزآموزش و 
وري دانشگاه  بهره

  ملی فیجی
جایزه تعالی 

  :خدمات
مات کمیسیون خد
  عمومی

  

 PQAیزهجا متولی
وزارت تجارت و 

و متولی  صنعت است
 جایزه بخش عمومی،

توسعه  یآکادم
  .یلیپین استف

  

 يهااستانداردموسسه 
 یفیتک یزجوا یلانکا،سر

را  یلانکاسر یمل
  .کند یم یسازمانده

در  يور بهره یمل یرخانهدب
 یمل یزجوا یلانکا،سر

 یریترا مد يور بهره
  کند یم
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  سریلانکا  فیلیپین  فیجی  سوال  ردیف

زمانی این جوایز شروع  از چه  5
  اند؟ به کار کرده

جوایزکسب و کار 
 1998 :فیجی

  میلادي
 :جوایز تعالی

 2005 –خدمات
  میلادي

از  يور بهره یمل جایزه  1997
  میلادي 2003سال 

آیا شرکت در جایزه داوطلبانه   6
  است یا اجباري؟

جوایز تعالی کسب و 
  داوطلبانه :کارفیجی

جوایز تعالی 
اجباري : خدمات

  وزارتخانه 21 براي

 یمل شرکت در جایزه  داوطلبانه
  .داوطلبانه است يور بهره

آیا دولت از این جایزه   7
  کند؟ حمایت می

بلی براي هر دو 
  جایزه

جمهور  یسبله، رئ
ی و ناظر حام یلیپینف

 و شخصایزه بوده جا
اعطا را  PQAجوایز 

  .کند می

بله،   :يور بهره یمل جوایز
در مراسم  یرنخست وز

  .حضور دارد عطاي جایزها

کدام مدل براي جایزه   8
  شود؟ استفاده می

براي هردو جایزه 
چارچوب 

 Baldrigeتعالی
مورد استفاده قرار 

  .گرفته است

 چارچوب
  Baldrigeیتعال

بومی  :يبهره ور یمل جوایز
به  زیاديو شباهت شده 

Baldrige  وEFQMدارد.  
 یمل یفیتک جایزه

بر مبناي مدل   :یلانکاسر
Baldrige  

تواند  حداکثر امتیازي که می  9
  چیست؟ ،به دست آید

امتیاز براي  1000
 هر دو يبرا(یازامت 1000  امتیاز 1000  هر دو
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  سریلانکا  فیلیپین  فیجی  سوال  ردیف

فرآیند جوایز چیست؟ چگونه   10
  شوند؟ متقاضیان ارزیابی می

 یکردرو یکما 
 Baldrigeمشابه با 

چارچوب ( ABEFو 
کسب و کار 

را دنبال ) یااسترال
  :یمکن یم

شروع  یهاطلاع •
 یتعال یزدوره جوا
  )یهفور(خدمات 

آموزش قهرمانان  •
کنندگان  یابیو ارز

خدمات  یتعال یزجوا
  )یلمارس و آور(
 یعو توز یافتدر •

 یپلمخدمات د یزجوا
 یزجوا ياعطا

  )ژوئن(دسکتاپ 
 رزیابیا •

ها  خوداظهاري
برگزاري جلسات، 
بازدید از سایت و 
تدوین گزارش 

وئن، ژ(بازخورد 
  )اوت

 یپنل بررس •
  )سپتامبر(

شب  -اختتامیه•
  )اکتبر(یز جوا

 يمصاحبه حضور •
/ اکتبر (ها  با آژانس

  )نوامبر
 يها کارگاه یبررس •

قهرمانان و  یآموزش
کنندگان  یابیارز

  )نوامبر(
 یآموزش و آگاه •

  مستمر به کارکنان

 مطابق
، Baldrigeیندفرآ

ها و  درخواست
 هاي واصله، اظهارنامه

 يها یموسط تت
 یبررس یابیارز

آن شوند، به دنبال  یم
 یت،سا ید ازبازد
بازخورد،  يها گزارش

نمرات،  تخصیص
 یانمتقاض یبررس

و  داورانتوسط  یزهجا
 ياعطا یتدر نها

  .پذیرد یز انجام میجوا

  
لانکا یسر یفیتک یمل  یزهجا

 Baldrigeاز روند معمول 
  .کند یم یرويپ
 ینا يبهره ور یمل جوایز

  :کند یند را دنبال مرو
خصوص در  سازي آگاه•

و  يور بهره یمل یزجوا
و کمک به  ییراهنما

 یشافزا يموسسات برا
  يور بهره

  يور بهره یاعلام رقابت مل •
ینارهاي سمریزي  طرح•

یارها مع توجیهی در خصوص
  هاي مختلف در سطوح بخش

اعلان مهلت ارسال گزارش  •
 یمل يبراهر یتهبه کم

  يور بهره
ارزیابان و وزش آم •

  سازي آگاه
 يها وارد کردن گزارش •
داده و  یگاهشده به پا یافتدر

  ها بندي دسته
 ویابی اولیه انجام ارز •

کوتاه بر اساس  یستل تدوین
  آن

و  ها یابیارز یزير برنامه •
چند کامل در طول  یدبازد

  ماه
فهرست کوتاه بر تدوین •

 يبند و دستهآن اساس 
  یزهبرندگان جا

 یابانارزجلسات  هدایت•
در مورد مناطق  بحث ارشد و

و صحبت  یبحران
گیري براي  یمتصمنهایتا

  بازدید دوم
با  یجنتا یسهمقا  •

سازي  ییدوم و نها یدهايبازد
  آن

 یتهرا به کم یجتاارسال ن•
یی بحث و نها یاتی و عمل

  سازي آن
 یتهبه کم یجنتاارسال •
و  یمل يور بهره يهبرار

  ییدیهتا یافتدر
لام برندگان و مراسم اع •

  یمل يور بهره یزهجا ياهدا
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  سریلانکا  فیلیپین  فیجی  سوال  ردیف

11  

آیا چارچوب تعالی کسب و 
کار و روش ارزیابی بکار 

گرفته شده به دقت چارچوب 
تعالی ارائه شده در 

 EFQMوBaldrigeهاي مدل
  است؟

چون  به باور ما بله،
 یالمللین ب یانمرب
ها،  برنامه ینا

و  یآموزشرویکرد 
 ییدما را تا یزجوا

  .نندک یم

سطح  یکبله، در 
  تراز هم

  
 یمل یفیتک یزهجا

 یندفرا مطابق با لانکا یسر
است؛  Baldrigeمعمول 
 یمل یزجوا ین،بنابرا

 یطراح یقدق يور بهره
شده است تا حداکثر 

کنند و  یقمشارکت را تشو
عادلانه ارائه دهند،  یابیارز

شود  یکه باعث م
 یشتريب يها سازمان

 ي را بکارور بهره یممفاه
قابل  یرتاث ینو بنابرا گیرند
و  ییدر بهبود کارا یتوجه

  .اثربخشی خواهد داشت
  

12  

آیا سطوح تعالی وجود 
هاي دولتی  داردکه سازمان

 بتوانند به آن دست
عنوان مثال، طلا،  به﴿یابند

  ؟﴾نقره و برنز

خدمات  یزهجا يبرا
 وح تعالیسط ی،تعال

  :یمرا دار یرز
 :یرنخست وز جایزه

 700 بیشتر از 
  یازامت

خدمات  یتعال جایزه
 551:یجیف یعموم
  یازامت 700تا

 یدر تعال دستاورد
 550تا 401:خدمات

  یازامت
 یبه تعال تعهد
 400تا 300:خدمات

  یازامت

بله، در حال حاضر 
چهار سطح وجود 

  :دارد
 یفیک یزهجا) الف

ي تعالی برا یلیپینف
  عملکرد

شناسایی ) ب
 یریتمد هاي بهترین
  یفیتک

 یی خبرگیشناسا) ج
  یفیتک یریتدر مد

تعهد به  شناسایی) د
  یفیتک یریتمد

در حال حاضر، ما  در
   GECحال معرفی

تعهد سطح به عنوان 
هستیم که از طریق 
خودارزیابی، تعیین 

  .گردد می

 یناز ا يور بهره یمل جوایز
 يبند طبقه یستمس

  :کند یاستفاده م
  یعالموسسات مت

 یزهجا :یالعاده عال فوق
  یستالکر

  طلا یزهجا :الیع
  يور بهره موسسات
با موسسات  :جایگاه اول

  850از  یشترب امتیازي
ی با موسسات :دوم جایگاه
  750تا  849 ینب امتیازي

که  یموسسات  :سوم جایگاه
علامت  650تا  749 ینب

  کنند یم یافتدر
  يور بالقوه بهره موسسات

ی با موسسات :یژهو تقدیر
  550تا  649 ینب امتیازي
ی با موسسات :مهتقدیرنا
  450تا  549 ینب امتیازي

13  

هاي دولتی  چه تعداد سازمان
در کشور شما وجود دارد؟ 

شامل وزارتخانه ها و 
مدارس، ( موسسات دولتی

ها، کتابخانه ها ،  بیمارستان
  ).شوراها و غیره

 یسازمان دولت 33
ها،  شامل وزارتخانه
ادارات و 

  یقانون يها سازمان

بدون  5000حدود 
www.ni  20،000 یباتقر  ساب مدارساحت
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14  
، چه تعداد 2014 سال در

هاي دولتی متقاضی  سازمان
  شرکت در این جایزه بودند؟

وزارتخانه  21
  )ياجبار(

سازمان  35حدود 
 یبخش دولت

از زمان  PQAيبرا
تاسیس این جایزه در 

  ، متقاضی1997سال 
  .اند شده

حال، انتظار  ینبا ا
رود استقبال از  یم

ا توجه به این جایزه ب
گسترش استفاده از 

 یریتمد سیستم
 ISO 9001یفیتک

 يها سازمان یندر ب
همچنین  و یدولت

ابزار  یمعرف
از  یابیخودارز

به ، GECیقطر
  .یش یابدسرعت افزا

ی سازمان بخش دولت 735
یزه جا ياعطا یتقاضم

ي به استثنا( .بودند
  )مدارس

15  

چند سازمان بخش دولتی 
طح اند بالاترین س توانسته

 ﴾سطح کلاس جهانی﴿جایزه 
سال گذشته کسب  5را طی 

  کنند؟

 یتعال یزجوادر 
  :یجیکسب و کار ف

 یسازمان دولت یچه
کلاس در سطح 

 ی شناساییجهان
  .ه استنشد

 یتعال  یزهجا
دو سازمان  :خدمات

سطح  یندر بالاتر
 2014در سال 

 یتبه رسم میلادي
  .شناخته شدند

  یچ کدام؛ه
 یديکل یلیدل ینا

برنامه  ياجرا يبرا
GEC  ،این در است

درك  حالی است که
و استفاده گسترده از 

کسب و کار  تعالی
وجود دارد که در 

منجر به  یتنها
افزایش تعداد 

و  یزهجا یانمتقاض
  .برندگان خواهد شد

  سازمان فقط یک

16  

هاي تعالی کسب و  آیا داده
کار در بخش دولتی را 

کنید به طوري  آوري می جمع
متیاز متوسط بخش که شما ا

  دولتی را بدانید؟

 یمتوان یبله، و ما م
که  یمنشان ده

ها  نمرات وزارتخانه
کرده  ییرسالانه تغ

  است

ها محدود  بله، اما داده
به چند سازمان از 

است و  یبخش عموم
رود که از  یانتظار م

 GECبرنامه  یقطر
  .یابدگسترش 
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17  

آیا شما رویدادهایی براي به 
ري تجارب برتر گذا اشتراك

کار دارید که در  و تعالی کسب
هایی که داراي  آن سازمان

عملکردهاي برتر در حوزه 
کار هستند،  و  تعالی کسب 

تجارب خود را با سایر 
  ها در میان بگذارند؟ سازمان

  

از  يبله، ما تعداد
 یدادهايرو ینبهتر
 یکاز جمله  ی،عمل

کنفرانس بزرگ را 
  یمدار

ق یکار از طر ینبله، ا
سالانه   یک همایش

انجام  PQA برندگان
در آن شود که  یم

فضایی براي 
فراهم  PQAبرندگان

گردد تا از آن  می
طریق تجارب برتر 

به اشتراك خود را 
  .بگذارند

را به  يگذار ما اشتراك بله،
انجام  یوهش ینبهتر

  .یمده یم

18  

  
  
  

آیا ابزار خود ارزیابی ارائه 
دهید تا سازمان بتواند  می
د را مطابق مدل ارزیابی خو

  کند؟
  
  

  بله
  

برنامه  یقبله، از طر
GEC  
  

  
  

خیر، کمیته راهبري جایزه 
قصد دارد وري  ملی بهره

را از  یابیابزار خودارز یک
  .آماده کند یندهسال آ

  
  

19  

  
  
  

میلادي، چه  2014 درسال
 تعداد سازمان بخش عمومی،
خود ارزیابی کسب و کار را 

  اند؟ انجام داده
  
  
  

  
  

سازمان  33تا 
بخش  یدولت

  یعموم
  
  

  
  

 .يتعداد انگشت شمار
 ینکه ا یدواریمما ام

برنامه  یقرا از طر
GEC یمده ییرتغ.  

  
  

  
  

  .آمار دقیقی وجود ندارد
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20  

آیا تغییرات عمده در برنامه 
ریزي شده است؟  جوایز طرح

اگر چنین باشد، لطفا توضیح 
  .دهید

ادغام ما قصد 
 یتعال یزهجا

کسب و کار 
 یزو جوا یجیف

را  خدمات یتعال
  داریم

برنامه  یکبله، 
GEC  در سال

شد،  یمعرف يجار
که همه  اي گونه به

بخش  يها سازمان
به  ی تشویقدولت

 ینا(شرکت در 
شامل استفاده از 

و  یابیخودارز
نمره  یاعتبارسنج

فرایند جایزه  )خود
و  شوند می
هایی که به  سازمان

مورد امتیاز 
و یازدست یافته ن
هاي عملیاتی  نامهبر

روشن و واضح 
، تعریف کرده باشند

به  GEC جایزه 
تعلق خواهد ها  آن

  .گرفت

گرفته  یمیتصم هنوز
  نشده است
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  سریلانکا  فیلیپین  فیجی  سوال  ردیف

21  
آیا جایزه مهم دیگري در 
کشور شما وجود دارد که 

هاي بخش دولتی  سازمان
  متقاضی آن باشند؟

 یدولت يها سازمان
 یمل یوندر کنوانس

 یزو جوا یفیتک
و کار کسب  یتعال
شرکت  یجیف

  .کنند یم

ها  آناز  یبله، بعض
  :عبارتند از

 یریتبرنامه مد. 1
دولت  یفیتک
)GQMP( که 

را  یدولت يسازمان ها
 موفق به اخذکه 
 یستمس ینامهگواه

 یریتمد
 ISO9001یفیتک

شوند، را تصدیق  می
  .کند می

 مرانیحک نشان. 2
) SGLG(خوب  یمحل
و  یکپارچگینماد که 

عملکرد خوب 
  یمحل يدهاواح

  .دولت است
 یزهبرنامه جا. 3

این ، )HAP(افتخار 
اي براي  جایزه برنامه

 برجسته نمودن
ي کارهاي عملکرد
همچنین و برتر 
نمونه و هاي رفتار
 یاخلاق هايرفتار

و  یمقامات دولت
  .دولت است کارکنان

  :عبارتند از یگرد یزبله، جوا
•TaikhiAkimoto  ،

 Nagaakiو  5Sمسابقه 
Yamamoto  ،

 براي KAIZENمسابقه
که توسط  یبخش عموم
JASTECA شود  یانجام م

 یو فرهنگ یفن انجمن(
  )ژاپن- یلانکاسر

عملکرد   یابیارزمسابقه «•
 يبرا »یرهتمام جز

در که  يادار يها یرخانهدب
و  یوزارت امور عموم ذیل

 یم یتفعال یامور داخل
  .کنند

» اي مسابقه اعتبار منطقه«
همه  در سراسر کشور براي
شوراهاي شهر و 

ها و براي  شهرداري
Pradesheeyasabha 
که توسط وزارت دولت 

  .شود محلی برگزار می
 یزهوزارت بهداشت، جا •
 يسلامت را برا یمل یعال

 یبهداشت يها سازمان
 شامل یبخش دولت
عمومی، ( ها بیمارستان

آموزشی، تخصصی، 
هاي   اداره ،)روستایی

محیطی، مراکز  بهداشت
 یسازمانده...  و سلامت  

وزارت بهداشت ( .کند یم
در جهت ارتقاي سلامت 

یی تلاش سطح روستا
  ).کند می

 صدور پروانهموسسه  •
اطلاعات  يفناور يبرا
) BCSCIIT( یلانکاسر

 یفیتک ینبهتر یمل یزهجا
ICT کند را برگزار می.  
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  )مان رابین دکتر(نویسنده  درباره -9
 سازمانی تعالی تحقیقات مرکز رئیس و بنیانگذار COER ماسلی، دانشگاه 

 ﴾www.coer.org.nz﴿نیوزیلند 
 بنیانگذار و تجاري مدیرBPIR.com ، به براي پیشرو اینترنتی منبع یک 

 برداري؛ الگو و تجارب برتر اطلاعات گذاري اشتراك
 الگوبرداري؛ جهانی شبکه رئیس 
 و متدولوژي  تجارب برتر المللی بین مسابقه بنیانگذارTRADE برداري براي الگو

  تجارب برتر 
  ارک و تعالی کسب برجسته متخصصان از یکی عنوان به مان رابین دکترهمچنین 

 .است کرده خدمت APO هاي پروژه از تعدادي براي
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 هاي چاپ و نشر سازمان معین ادارات آشنایی با فعالیت

یف
رد

  

  فهرست کتابهاي منتشره

  قانون مدیریت خدمات کشوري و آئین نامه هاي اجرائی آن   1
  کلیات طرح طبقه بندي مشاغل  2
  2طرح طبقه بندي مشاغل رسته فرهنگی آموزشی جلد   3
 3طرح طبقه بندي مشاغل رسته اداري و مالی جلد   4
 5طرح طبقه بندي مشاغل رسته بهداشتی و درمانی جلد   5
 6طرح طبقه بندي مشاغل رسته خدمات جلد   6
 7طرح طبقه بندي مشاغل رسته کشاورزي و محیط زیست جلد   7
 8طرح طبقه بندي مشاغل رسته فنی و مهندسی جلد   8
  9طرح طبقه بندي مشاغل رسته فناوري اطلاعات جلد   9
10  CD  هوشمند آموزش مهارت هاي هفتگانه(ICDL)  
  قررات تخلفات اداري مجموعه قوانین و م  11
  )زیرچاپ(قانون تنظیم بخشی از مقررات مالی دولت و آئین نامه هاي اجرائی   12
  سري کامل طرح طبقه بندي مشاغل   13
  با آخرین اصلاحات مجموعه قوانین و مقررات محاسبات عمومی   14
  قانون برگزاري مناقصات و آئین نامه هاي اجرائی   15
  ین شهرداریها مجموعه کامل قوان  16
  شخصیت هاي حج  17
  سازماندهی و تشکیلات   18
  )یک جلدي(بندي و ارزشیابی مشاغل  طرح طبقه  19
  راهنماي کامل کارمند یابی و استخدام   20
  )عباس محسنی(گزاري مناقصات قانون بر  21
  گفتمان قرآنی مدیران   22
  کلید واژه آراء هیات عمومی دیوان عدالت اداري   23
  ي ششم توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی ساله ي پنج قانون برنامه  24
  آموزش و توانمندسازي کارکنان دولت قوانین و مقررات  25
  قانون جامع خدمات رسانی به ایثارگران   26
  ها و سرمایه اجتماعی  رسانه  27

    

یف
رد

  

  فهرست فرمها و دفاتراموال

  )ثبت مشخصات انواع خودرو( 4دفتر اموال   1
 )ات لوازم پزشکی و آزمایشگاهیثبت مشخص( 5دفتر اموال  2
 )ثبت مشخصات ماشین الات صنعتی ، راهسازي( 6دفتر اموال  3
 )ثبت مشخصات کتب خطی و چاپی( 7دفتر اموال   4
 )ثبت مشخصات بافته هاي دستی و ماشینی( 8دفتر اموال   5
 )ثبت مشخصات انواع دوربین و لنز( 9دفتر اموال   6
 )ت دام و حیوانثبت مشخصا( 12دفتر اموال   7
 )ثبت مشخصات سایر اموال غیر مصرفی( 13دفتر اموال   8
 )ثبت مشخصات اموال در حکم مصرفی( 14دفتر اموال   9
 )ثبت اطلاعات خروج مال از نگهبانی واحد( 17دفتر اموال   10
  دفتر اموال غیر منقول  11
  ...دفتر اموال نامشهود آب ، برق و   12
  ... د تلفن ثابت، همراه و دفتر اموال نامشهو  13
  هاي ارزیابی عملکرد مدیرانی میانی محورها و شاخص) 1(فرم شماره   14
  هاي ارزیابی عملکرد مدیران پایه محورها و شاخص) 2(فرم شماره   15
  هاي ارزیابی عملکرد کارمندان  محورها و شاخص) 3(فرم شماره   16

  
جمع  در صورت ارسال از طریق پست هزینه پستی در

  .منظور می شود ها هزینه
  88915114- 5: تلفن 

  88908865: فاکس 
دمات چاپ برچسب اموال و فرمها و دفاتر کلیه خ

  . شود  پذیرفته می
www.moeinedarat.com  

moeinedarat@gmail.com 
  
  

یف
رد

  

  فهرست دفاتر اداري و مالی

  برگی  200دفتر اعتبارات   1
  برگی نخ کشی شده فهرست و شماره دار  200دفتر کل   2
  برگی نخ کشی شده فهرست و شماره دار  100دفتر کل   3
 برگی نخ کشی شده فهرست و شماره دار  200دفتر روزنامه   4
 برگی نخ کشی  شده فهرست و شماره دار  100دفتر روزنامه   5
 خانه اي  20و  10برگی  500دفتر اندیکاتور   6
  برگی  200دفتر اندیکاتور   7
  برگی بزرگ 200دفتر اندیکاتور   8
  برگی رحلی  160دفتر ارسال مراسلات   9
  برگی خشتی 160دفتر ارسال مراسلات   10

  

یف
رد

  
  فهرست فرمهاي اداري و استخدامی و مالی

  ماموریت اداري   1
  درخواست کالا  2
  حکم مرخصی   3
  نظرسنجی ارباب رجوع فرم   4
 فرم درخواست مرخصی روزانه   5
 وضعیت مرخصی استفاده شده مستخدم   6
 برگ ماموریت اداري کمتر از یک روز  7
  درخواست مرخصی کمتر از یک روز   8
  برگ راهنماي ارباب رجوع   9
  برگ درخواست پرونده   10
  حکم مرخصی استعلاجی   11
  کارت مرخصی سالانه   12
  )4(رم ثبت مشخصات انواع خودروهاي حمل و نقل و سواري ف  13
  )5(فرم ثبت مشخصات انواع لوازم پزشکی ، درمانی و آزمایشگاهی   14
  )6(فرم ثبت مشخصات ماشین الات صنعتی ، تولیدي و راهسازي   15
  )7(فرم ثبت مشخصات کتب خطی و چاپی   16
  )8(ینی فرم ثبت مشخصات انواع بافته هاي دستی و ماش  17
  )9(فرم ثبت مشخصات انواع دوربین و لنز ها و متعلقات آنها   18
  )12(فرم ثبت مشخصات دام و حیوان   19
  )13(فرم ثبت مشخصات سایر امور غیر مصرفی   20
  )15(صورت ثبت موجودي اموال منقول   21
  )16(فهرست اموال غیرمصرفی و موجود در اتاق   22
  )18(امانی یا موقت فرم صورتجلسه واگذاري   23
  )19(فرم سند انتقال قطعی   24
  ) 20(فرم صورتجلسه فروش   25
  )21...) (فقدان ، آتشسوزي و (فرم صورتجلسه حوادث   26
  16کاور فرم اموال شماره   27
  برچسب اموال   28
  )8اموال (برچسب چرمی مخصوص فرش   29
  )6و  4موال ا(برچسب فلزي مخصوص خودرو و ماشین الات سنگین   30
  برچسب شناسایی خودرو  31

  

یف
رد

  

  فهرست فرمهاي بیمارستانی

  برگ گزارش عمل جراحی   1
  برگ شرح حال   2
  برگ الصاق الکتروکاردیوگرام   3
 برگ گزارش آزمایشگاه   4
 برگ گزارش رادیولوژي  5
 برگ نمودار علائم حیاتی   6
  برگ گزارش پاتولوژي  7
  تی برگ کنترل علائم حیا  8
  برگ کنترل دستورات پزشک  9
  برگ مراقبت قبل از عمل جراحی   10
  برگ مراقبت بعد از عمل جراحی  11
  برگ بیهوشی   12
  برگ درخواست مشاوره   13
  برگ سیر بیماري   14
  برگ خلاصه پرونده   15
  برگ پذیرش و خلاصه ترخیص  16
  برگ گزارش پرستار   17
  برگ جذب و دفع مایعات   18
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