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مدل هاى سرآمدى 
(تعالى) كسب وكار، 

پاسخى است به اين 
سوال كه سازمان 

برتر چگونه سازمانى 
است، چه اهداف و 

مفاهيمى را دنبال 
مى كند و معيارهايى كه 
بر رفتارهاى آن حاكم 

هستند، چيستند؟

نقد و بررسي كتاب هاي فارسينقد و بررسي كتاب هاي فارسي

■ نجمى، منوچهر. مدل جايزه تعالى EFQM 2010. گردآورى 
و تأليف. تهران: سرآمد، 1389. 184 ص. 

شابك: 978-600-5501-16-2

مى كند:  مطرح  پرسشى  بزرگ  اقتصاددان   ،(1381) تارو  لستر 
«ملت ها چگونه بايد ساختار و سازمان خود را عوض كنند تا فضا 
راه  و  ببالد  و  برويد  آن  در  دانش  بذر  كه  شود  ايجاد  محيطى  و 
را براى افزايش ثروت ملى بگشايد؟» مدل هاى سرآمدى (تعالى) 
چگونه  برتر  سازمان  كه  سوال  اين  به  است  پاسخى  كسب وكار، 
سازمانى است، چه اهداف و مفاهيمى را دنبال مى كند و معيارهايى 
حسينى،  و  (نجمى  چيستند؟  هستند  حاكم  آن  رفتارهاى  بر  كه 

1382، ص 7)
واحدهـاى  مثابـه  بـه  اطلاع رسـانى  مراكـز  و  كتابخانه هـا 
سـازمانى، همان قـدر نيازمند ارزيابى هسـتند كه سـاير سـازمان ها 
در رشـته فعاليت هاى ديگـر. بـا تاسـيس دورة كارشناسـى ارشـد 
كتابـدارى در دانشـگاه تهـران و از همان سـال هاى اوليه، به تدريج 
ارزيابى هـاى مربـوط بـه كتابخانه هـا وارد موضـوع پايا ن نامه هـا 
كتابخانه هـاى  بررسـى  بـه  مى تـوان  مثـال  عنـوان  بـه  شـد. 

دبسـتانى (راسـتين، 1351)، بررسـى روش سفارشـات در مركـز 
علمـى  برنامه ريـزى  و  تحقيقـات  مؤسسـة  كتابـدارى  خدمـات 
و آموزشـى (مخـدم، 1351) و بررسـى كتابخانـة دانشـگاه ملـى 
بخشـى  يـك  هـر  كـه  كـرد  اشـاره  (نيك انجـام، 1351)  ايـران 
يـك  كل  يـا  و  كتابخانه هـا  از  نوعـى  كتابخانـه،  فعاليت هـاى  از 

كتابخانـه را بررسـى و ارزيابـى كرده انـد.
در سـال هاى اخيـر و همزمـان بـا تدويـن و انتشـار مدل هاى 
ارزيابـى و از جملـه مـدل ارزيابـى بنيـاد كيفيت اروپـا، تلاش هايى 
بـراى اسـتفاده از ايـن مدل هـا در كتابخانه هـا و مراكـز اطلاعاتى 
و مؤسسـه هاى مشـابه صـورت گرفـت كـه از ميـان آنهـا بايـد به 
سـنجش كيفيـت عملكـرد مديريت كتابخانه هاى دانشـگاه شـهيد 
چمـران اهـواز (فرج پهلـو و آخشـيك، 1388)، ارزيابـى عملكـرد 
سـيماى  و  صـدا  سـازمان  كتابخانه  هـاى  و  آرشـيوها  اداره  كل 
جمهـورى اسـلامى ايـران (زارعـى، 1389) و ارزيابـى كتابخانـة 
مركـز تحقيقـات مخابـرات (رجبـى، در دسـت انجام) اشـاره كرد. 
تعالى  و  ارزيابى  مدل هاى  زمرة  در  اروپا  كيفيت  بنياد  مدل 
دارند؛  اساسى  كاركرد  دو  ارزيابى،  مدل هاى  دارد.  قرار  سازمانى 
كمك به دريافت تصويرى نسبتاً روشن و واقعى از وضعيت سازمان 
و راهنمايى سازمان براى قرار گرفتن در مسير پيشرفت، تعالى و 
عزم،  اراده،  از  بسترى  در  كاركرد  دو  هر  اين  البته  و  شدن.  بهتر 
تعهد، صداقت، شفافيت، روشن بينى و درك صحيح و واقع گرايانه 
به  موسوم  اروپا  كيفيت  بنياد  سازمانى  تعالى  مدل  مى يابند.  تجلى 
EFQM چارچوبى غيرتجويزى است كه رويكردهاى متعددى را 
براى دستيابى به موفقيت پايدار ارائه مى دهد. اين مدل كه براى 
ارزيابى كيفى سازمان ها به كار مى رود، بر 9 معيار اصلى پايه گذارى 
شده است. پنج معيار مربوط به «توانمندسازها» و چهار معيار براى 
«نتايج». معيارهاى «توانمندساز» آن چه را سازمان انجام مى دهد، 
به  سازمان  كه  را  آن چه  «نتايج»،  معيارهاى  و  مى دهند  پوشش 
دست مى آورد. «نتايج» به سبب «توانمندسازها» به دست مى آيند 
و «توانمندسازها» به كمك بازخورد «نتايج»، بهبود مى يابند. شكل 
نشان   2010 ويرايش  اساس  بر  را  معيارها  اين  ميان  ارتباط  زير 

مى دهد.

مدل بنياد كيفيت اروپا
مدلي مناسب براي ارزيابي كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني

فرامرز مسعودى1 ■
كارشناس ارشد كتابدارى و اطلاع رسانى و عضو كميتة علمى مدل بهره ورى و تعالى سازمانى سازمان توسعه و نوسازى معادن و صنايع معدنى ايران- ايميدرو
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ادعاى بى پايه اى 
نخواهد بود اگر مدل 
بنياد كيفيت اروپا را 
از نظام هاى پيشرو 
در پرداختن و توجه 
به موضوع مديريت 
دانش، به حساب آورد

سي
فار

ي 
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شكل 1. مدل تعالى EFQM ويرايش 2010

ارزيابى  براى  مدل هايى  اروپا،  كيفيت  مدل  ارائه  از  پيش 
ظهور  با  كه  بودند  آمده  وجود  به  غيرصنعتى  و  صنعتى  بنگاه هاى 
ولى  رسيدند  نيز  جهانى  مقبوليت  به   9000 ايزو  سيستم هاى 
هيچ كدام ديد فراگيرى نسبت به كسب وكار نداشتند. يكى از اولين 
سال 1983  در  مدل ها،  اين  به  فراگير  ديد  بخشيدن  براى  گام ها 
آن  از  پس  شد.  برداشته  كانادا  كيفيت  جايزة  طرح  با  كانادا  در  و 
كسب وكار  مدل  مستمر،  كار  سال  چندين  از  بعد   1987 سال  در 
جايزة ملى كيفيت مالكوم بالدريج در آمريكا مطرح شد كه در واقع 
پوشش دهندة تمامى اجزاء يك كسب وكار با در نظر گرفتن منافع 
كيفيت  جايزة  مدل  بالدريج،  مدل  دنبال  به  بود.  ذى نفعان  تمامى 
اروپا در سال 1991 ارائه شد كه بسيارى از كشورهاى اروپايى و 
غيراروپايى از آن پيروى كردند (نجمى و حسينى، همان، ص 12).
مدل  (همچنين  اروپا  كيفيت  بنياد  مدل هاى  طراحى  پشتوانة 
پيشرفت  مهم  عوامل  روى  كه  بود  دامنه دارى  تحقيقات  بالدريج)، 
و موفقيت سازمانى انجام شده بود. اين تحقيقات حاكى از آن بود 
كه سازمان ها ذى نفعان مختلف دارند و تأمين منافع همة ذى نفعان 
بايد سرلوحة هدف هاى سازمان باشد. تحقيقات انجام شده عمدتاً 
در مبانى و مفاهيم بنيادين اين مدل ها تجلى يافته است (نجمى و 

حسينى 1381، ص 10).
سال  از  اروپا،  كيفيت  بنياد  سازمانى  تعالى  مدل  طراحى  كار 
1989 ميلادى آغاز شد و مدل سرآمدى EFQM در سال 1991 
معرفى گرديد. در سال 1999، مدل بازبينى و تغييراتى در آن اعمال 
و  شركت ها  مشتريان،  نتايج  به  معطوف  بيشتر  تغييرات  اين  شد. 
بنابراين،  ص 15).  حسينى، 1382،  و  (نجمى  بود  دانش  مديريت 
از  را  اروپا  كيفيت  بنياد  مدل  اگر  بود  نخواهد  بى پايه اى  ادعاى 
دانش،  مديريت  موضوع  به  توجه  و  پرداختن  در  پيشرو  نظام هاى 

به حساب آورد.
در ســال 2003، ويرايــش ديگــرى از مــدل تدويــن و ارائــه 
شــد كــه تغييــرات قابــل ملاحظــه اى را در زيرمعيارهــا و نــكات 
ــش  ــان). ويراي ــينى، هم ــى و حس ــت (نجم ــر داش ــا در ب راهنم
ــف  ــورهاى مختل ــازمان ها و كش ــد س ــب ش ــدل موج 2003 م

جهــان، بيــش از پيــش بــه ايــن مــدل گرايــش پيــدا كننــد و از 
ــد. ــى بهــره ببرن ــى و پيمــودن مســير تعال ــراى ارزياب آن ب

ويرايش  را  آن  مى توان  كه  جديدى  ويرايش   2010 سال  در 
سوم مدل به حساب آورد، تدوين و ارائه شد كه موضوع كتاب مورد 
بحث اين نوشته است و در ادامه به آن پرداخته خواهد شد. غير 
از مدل اصلى، دو مدل ديگر نيز در اين خانواده وجود دارد كه در 
اساس با هم اشتراك دارند، ليكن كاركردهاى آنها متفاوت است. 
يكى از اين مدل ها كه به قصد مناسب سازى آن براى سازمان هاى 
فعال در بخش خدمات عمومى و غيرانتفاعى طراحى شده، به مدل 
كاف2 موسوم است كه توسط نگارنده و براى انتشار در نشرية كتاب 
ماه كليات تشريح شده است و ديگرى مدل مربوط به سازمان هاى 
«مدل  عنوان  با  و   1996 سال  در  كه  است  متوسط3  و  كوچك 
معرفى  متوسط»  و  كوچك  سازمان هاى  براى   EFQM سرآمدى 

شده است (كيليتچى اوغلو4، 2010).

معرفى پديدآورندة اثر
مهندسى  دكتراى  داراى  نجمى،  منوچهر  دكتر  كتاب،  پديدآورندة 
انگلستان  ليورپول  دانشگاه  از  كيفيت)  مديريت  (گرايش  صنايع 
تربيت  دانشگاه  از  صنايع  مهندسى  ارشد  كارشناسى   ،(1998)
صنعتى  دانشگاه  از  صنايع  مهندسى  كارشناسى  و  مدرس (1371) 
و  مديريت  دانشكدة  دانشيار  عنوان  به  و  است   (1368) شريف 
پژوهشى  و  آموزشى  فعاليت  به  شريف  صنعتى  دانشگاه  اقتصاد 
اشتغال دارد (وبگاه دانشگاه صنعتى شريف، 2010). وى به هنگام 
از  ديگرى  تعداد  با  همراه  كشور،  صنعتى  توسعة  استراتژى  تدوين 
پژوهشگران، مدل بنياد كيفيت اروپا را ارزيابى و آن را به عنوان 
مبناى طراحى مدل كيفيت و سرآمدى ايران، پيشنهاد كرد (نيلى 
و ديگران، 1382، ص 668) و خود از ابتداى طراحى و اجراى اين 
مدل در ايران، عضو كميتة علمى و از افراد مؤثر در آن بوده است.

مديريت  بنياد  ارزياب  عنوان  به  كه  نجمى  منوچهر  دكتر  از 
كيفيت اروپا، سابقة ارزيابى شركت ها و سازمان هاى خارج از ايران 
كتاب  قالب  در  آثار متعددى  كنون  تا  كارنامة خود دارد،  در  نيز  را 
و مقاله به زبان هاى فارسى و انگليسى منتشر شده است. وى از 
نخستين كسانى است كه به تشريح و توضيح مدل در قالب كتاب، 

مقاله و سخنرانى در كنفرانس ها و سمينارها پرداخته است.

معرفى اثر
همزمان با انتشار خلاصه مطالعات طرح تدوين استراتژى توسعه 
مدل  طراحى  اتمام  و   (1382 ديگران،  و  (نيلى  كشور  صنعتى 
جايزة ملى بهره ورى و تعالى سازمانى و تصويب نظامنامة آن در 
ارديبهشت ماه سال 1382 و فرآيندهاى اجرايى در خردادماه همان 
به  منابعى  انتشار  به  نياز  صص 19-18)،  (همايونفر، 1383،  سال 
در  شد.  احساس  مشاوران،  و  ارزيابان  سازمان ها،  آشنايى  منظور 
اين عرصه، مؤسسة مطالعات بهره ورى و منابع انسانى كه در حكم 
اين  در  منابعى  انتشار  و  طراحى  به  اقدام  بود،  نيز  جايزه  دبيرخانة 
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از دكتر منوچهر 
نجمى كه به عنوان 

ارزياب بنياد مديريت 
كيفيت اروپا، سابقة 
ارزيابى شركت ها و 

سازمان هاى خارج از 
ايران را نيز در كارنامة 
خود دارد، تا كنون آثار 
متعددى در قالب كتاب 

و مقاله به زبان هاى 
فارسى و انگليسى 
منتشر شده است

مدل بنياد كيفيت اروپا مدلي مناسب براي ارزيابي كتابخانه ها و مراكز اطلاع رسانيمدل بنياد كيفيت اروپا مدلي مناسب براي ارزيابي كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني

خصوص كرد كه از جملة آنها و تقريباً جزو نخستين كتاب ها در اين 
موضوع، كتاب مدل سرآمدى EFQM از ايده تا عمل بود (نجمى 
مدل   2003 سال  ويرايش  اين كه  به  توجه  با  همان).  حسينى،  و 
اصلى در همان زمان ارائه شده بود، كتاب ياد شده همان ويرايش 

را مبناى كار خود قرار داد.
اين كتاب در هشت فصل تنظيم شده و داراى فهرست مطالب، 
مقدمة ناشر، پيش گفتار مؤلف، مقدمه، پنج پيوست و فهرست منابع است.

يكى از مهم ترين بخش هاى كتاب، فصل مربوط به تغييرات 
ويرايش 2010 مدل بنياد كيفيت اروپا نسبت به ويرايش قبلى اين 
مدل، يعنى ويرايش 2003 است. تدوين كننده، اين تغييرات را به 
صورت يكجا و در فصل هاى آغازين كتاب، يعنى فصل سوم و بعد 
از تاريخچة مدل هاى تعالى و جوايز كيفيت (فصل اول) و تاريخچة 
بنياد مديريت كيفيت اروپا و مدل تعالى مربوط (فصل دوم)، آورده 
است. گردآوردن اين تغييرات در يكجا، آشنايى خوانندگان با آنها را 
تسهيل كرده و از جست وجوى بخش هاى مختلف براى يافتن اين 

تغييرات، بى نياز مى سازد.
مدل  خود  معرفى  به  فصل ها  بقية  در  كتاب،  تدوين كنندة 
پرداخته است؛ در فصل چهارم نگاهى اجمالى به مفاهيم بنيادين 
روش هاى  و   RADAR منطق  آنها،  امتيازهاى  و  معيارها  مدل، 
داشته  رايج  و  مرسوم  روش  چهار  جمله  از  و  خودارزيابى  مختلف 
بحث  مورد  تفصيل  به  را  بنيادين  مفاهيم  پنجم  فصل  در  است، 
قرار داده است، فصل ششم را به تشريح معيارها و زيرمعيارها در 
مدل تعالى بنياد كيفيت اروپا اختصاص داده و در فصل هفتم، انواع 
است.  داده  توضيح  را  كدام  هر  ريسك هاى  و  مزايا  و  خودارزيابى 
فصل هشتم به سطوح پنجگانة تعالى اختصاص دارد و در پايان نيز 
در بخش مربوط به پيوست ها، پرسش نامة خودارزيابى، ابزار ارزيابى 
توضيح  رادار،  با  ارزيابى  هنگام  به  شواهد  جست وجوى  و  «رادار» 

داده شده است.
در پيوست 4، تدوين كنندة اثر، هفت سايت اينترنتى را همراه 
با نشانى و توضيحاتى كوتاه، براى مطالعة بيشتر خوانندگان معرفى 
در  معمولاً  كه  است  واژه هايى  شامل  پنج،  پيوست  است.  كرده 
به كارگيرى يا مطالعة مدل، استفاده مى شوند. اين واژه نامه شامل 
واژه يا عبارت اصلى (به زبان انگليسى)، برابرنهاد فارسى آن و يك 
توضيح كوتاه است. در پايان كتاب نيز منابع و مآخذ مورد استفاده 

و  اول  دست  منابع  عمدتاً  كه  است  شده  آورده  كتاب  تدوين  در 
مربوط به خود بنياد مديريت كيفيت اروپا هستند. 

همان گونه كه پيشتر اشاره شد، هدف اصلى از انتشار كتاب، 
است.  اصلى  مدل  جديد  ويرايش  در  اعمال شده  تغييرات  تشريح 
مطابق آن چه در اين فصل آمده، «تغييرات قابل ذكر در ويرايش 
2010 را مى توان در سه حوزة مفاهيم بنيادين تعالى، مدل تعالى 

EFQM و منطق رادار جست وجو كرد» (ص 33).
اروپا  كيفيت  مديريت  «بنياد  كه:  مى كند  اشاره  مؤلف  سپس 
به تيم بازنگرى اعلام كرده بود كه هشت مفهوم بنيادين تعالى را 
حفظ نمايند، ساختار مدل و تعداد زيرمعيارهاى آن را تغيير ندهند و 
شكل كلى منطق ارزيابى RADAR را در ويرايش جديد همچنان 
به كار گيرند» (ص 33). كتاب، آن گاه و پيش از ورود به تغييرات، 
خط مشى كلى و خطوط راهنماى كارگروه بازنگرى مدل را به شرح 

زير تشريح مى كند:
«- ويرايش جديد بايد عمومى و قابل به كارگيرى در تمامى 
سازمان ها اعم از انتفاعى و غيرانتفاعى، بزرگ و كوچك، ساده و 

پيچيده باشد؛
بخش ها  و  فعاليت ها  تمامى  با  مرتبط  و  ساده  آن  نگارش   -

باشد؛
- مفاهيم و نكات نوين را مورد توجه قرار داده باشد؛

تعالى  متخصصين  نه  باشد  مديران  براى  نگارش  زبان   -
سازمانى؛

- مفاهيم و نكات كاربردى باشند؛
بازنگرى  براى   2005 سال  در  كه  باشد  كارى  ادامة  در   -

مفاهيم بنيادين انجام شد» (صص 33- 34).
مفاهيم  بخش  در  مدل  تغييرات  با  خوانندگان  آن،  از  پس 
آشنا  است،  شده  تنظيم   (35 (ص  جدول  صورت  به  كه  بنيادين 
انگيسى  زبان  به  مفاهيم  عنوان هاى  يادشده،  جدول  در  مى شوند. 
و فارسى در ويرايش 2003 آورده شده و سپس در مقابل هر يك 
از آنها، عنوان هاى ويرايش 2010 و باز هم به زبان هاى فارسى و 
انگليسى بيان شده است. در ستون آخر نيز، در مقابل هر مفهوم 
سطر  زير،  شكل  است.  شده  آورده  تغيير  در  اصلى  تأكيد  بنيادين، 
تغييرات  جدول  در  را  انسانى»  «منابع  بنيادين  مفهوم  به  مربوط 

كتاب نشان مى دهد.

ويرايش 2010ويرايش 2003
تأكيد اصلى در تغيير انگليسىفارسىانگليسىفارسى

 توسعه و مشاركت
كاركنان

People 
Development and 

Involvement

 موفقيت از
طريق كاركنان

Succeeding 
through 
People

 تمركـز اصلـى در اين جـا، ايجـاد توازن
 ميـان نياز هـاى اسـتراتژيك سـازمان و
 انتظـارات كاركنـان به منظور دسـتيابى

به مشـاركت آنهاسـت.

جدول 1. تغييرات مدل در بخش مفاهيم بنيادين
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مطالبى در اين باب، 
به خصوص در برخى 
از منابع كتابدارى و 
اطلاع رسانى ارائه 
شده است كه اگرچه 
نمى توان آنها را 
نادرست ارزيابى كرد، 
ممكن است موجب 
تلقى و برداشت 
غيردقيق و يا نادرست 
خوانندگان شود

سي
فار

ي 
ب ها

كتا
سي 

و برر
قد 

ن
سي

فار
ي 
ب ها

كتا
سي 

و برر
قد 

ن

به همين ترتيب، جدول هايى براى تغييرات مربوط به معيارها 
و زيرمعيارها و منطق ارزيابى طراحى و ارائه شده است. در ويرايش 
تغييراتى  نتايج،  حوزة  چهار  و  توانمندساز  حوزة  پنج  تمام   ،2010
دارند  را  مدل  به كارگيرى  قصد  كه  كسانى  به  بنابراين  داشته اند. 
توصيه مى شود پيش از اقدام عملى چه در بخش پروژه هاى بهبود 

و چه در بخش ارزيابى، حتماً ويرايش جديد مدل را مطالعه كنند.
جديد  جهت گيرى هاى  مى توان  مدل،  تغييرات  به  نگاهى  با 
حوزة  تغييرات  در  مثال،  عنوان  به  كرد.  ملاحظه  را  طراحان 
به  رهبرى  ويژگى هاى  به  «اخلاقيات»  موضوع  «رهبرى»، 
عنوان الگو اضافه شده است (ص 36). همچنين معيار شفافيت و 
گزارش دهى، در مورد رهبران سازمان، به ارزش هاى مد نظر مدل 

اضافه شده است (ص 36).
سطوح  «جدول  به  مى توان  كتاب  توجه  قابل  بخش هاى  از 
كرد.  اشاره   (72 (ص  تعالى»  بنيادين  مفاهيم  در  تعالى  مختلف 
يك  هر  خصوص  در  سازمان ها  فرضى  وضعيت  جدول،  اين  در 
است.  شده  ارائه  تعالى  مختلف  سطوح  در  و  بنيادين  مفاهيم  از 
سازمان ها با استناد به اين جدول مى توانند جايگاه خود را در مسير 
تعالى تا حدودى استنباط كنند و تصويرى از وضعيت فعلى خود و 
چنين  آورند؛  دست  به  را  دارند  بهتر  سازمان هاى  با  كه  فاصله اى 
تصويرى مى تواند سازمان را در پيشرفت به سوى تعالى راهنمايى 

كند. 
چنان چه  ليكن  است،  برخوردار  خوبى  جامعيت  از  كتاب، 
استقرار  با  ارتباط  در  به خصوص  مؤلف  مفيد  و  عملى  تجربه هاى 
مدل در ايران و وضعيت سازمان هاى ايرانى از منظر اين مدل، در 
بخش هايى از كتاب گنجانده مى شد، مى توانست بر كارايى آن تأثير 
مثبت داشته باشد و كتاب را از يك اثر گردآورى شده و ترجمه اى 
كتاب  از  بخشى  دادن  اختصاص  همچنين  سازد.  متمايز  صرف، 
توسط  دريافت شده  بازخوردهاى  و  مدل  بر  شده  وارد  نقدهاى  به 

دست اندركاران آن، مى توانست بر سودمندى و غناى اثر بيفزايد. 
ويرايش اول كتاب حاضر بلافاصله و تقريباً همزمان با ثبت 
جايزة ملى بهره ورى و تعالى سازمانى ايران و آغاز اجراى فرآيند 
و  تدوين  اصلى،  مدل  انتشار  و  تدوين  از  اندكى  فاصلة  با  و  آن 
انتشار يافت. ويرايش دوم آن نيز با فاصلة اندكى از تدوين و انتشار 
ويرايش جديد مدل اصلى و همگام با ويرايش 1390 مدل جايزة 
ملى، تدوين و منتشر شده است. بنابراين بايد آن را اقدامى سريع، 
مناسب و شايسته در پاسخ به نياز كاربران ايرانى مدل و جايزة ملى 

تعالى سازمانى، به حساب آورد.
انتشار  و  تدوين  از  پس  بلافاصله  اين كه  توجه  جالب  نكتة 
اساس  بر  كتاب  عنوان  سه  همزمان  اصلى،  مدل   2010 ويرايش 
كتاب  همين  آنها  از  يكى  كه  يافت  انتشار  و  تدوين  ويرايش  اين 
ترجمة   EFQM تعالى  مدل  ديگر؛  كتاب  دو  است.  نجمى  دكتر 
سرآمدى  و  تعالى  مدل  و  علوى  پرويز  و  تقوى  االله وردى  دكتر 
EFQM-2010، گردآورى و تأليف دكتر غلامرضا توكلى و دكتر 
بهنام بهشتى پور است. دكتر تقوى نيز از همكاران دكتر نجمى در 

مطالعات مربوط به طرح تدوين استراتژى توسعة صنعتى كشور و 
از اعضاى تقريباً ثابت كميتة علمى جايزة ملى بهره ورى و تعالى 
سازمانى از بدو پيدايش آن است. دكتر تقوى از نخستين كسانى 
سازمانى  تعالى  مدل هاى  زمينه  در  را  فراوانى  تحقيقات  كه  است 
انجام داده و پايان نامة دكترى خود را نيز به اين موضوع اختصاص 

داده است (تقوى، 1380).
ويرايش  مبناى  بر  سه  هر  كه  كتاب  سه  اين  دقيق  مقايسة 
2010 مدل تعالى بنياد كيفيت اروپا و تقريباً همزمان منتشر شده اند 
در اين مقاله امكان پذير نيست، ولى اجمالاً مى توان اشاره كرد كه 
اگرچه مدل هاى ارزيابى عملكرد و تعالى سازمانى و از جمله مدل 
زيرمعيارها،  معيارها،  از  مجموعه اى  حاضر،  كتاب  در  بحث  مورد 
امتيازهاى مربوط به آنان و نكات راهنما است و همة منابع مربوط 
منابع  ليكن  مى پردازند،  موارد  همين  به  كمابيش  مدل  اين  به 
مختلف از لحاظ گردآورى مطالب متنوع و مفيد، تأكيد بر بخش ها 
يا عامل هاى مدل، درك و شناخت نياز كاربران و نحوة بيان مفاهيم 

و انتقال دانش و تجربه، متفاوت هستند.
يكى از امتيازهاى كتاب نجمى، معرفى انواع خودارزيابى ها و 
مزايا و ريسك هاى هر يك از آنها است و تدوين كنندة كتاب از اين 
ممكن  كه  رايجى  اشتباه هاى  از  را  كاربران  مى كند  تلاش  طريق 
قرار  تأثير  تحت  را  آنان  فعاليت هاى  نتيجة  دقت  و  درستى  است 

دهد، برحذر دارد.
درج  و  تهيه  نيز،  بهشتى پور  و  توكلى  كتاب  امتيازهاى  از 
نحوة  با  را  ارزيابان  و  كاربران  كه  است  آموزشى  اظهارنامه اى 
آن  زيرمعيارهاى  و  معيارها  با  مرتبط  رويكردهاى  و  مدل  استقرار 
آشنا مى سازد. درج چنين اظهارنامه اى كه توسط خود بنياد كيفيت 
مدل  از  كه  انتقادهايى  به  واكنشى  مى تواند  است  شده  تهيه  اروپا 
مى شود، تلقى شود. نظر بخشى از منتقدان اين است كه مدل، كلى 
و مبهم است، درك آن توسط كاربران به سادگى ميسر نيست و 
مديرانى كه از آن استفاده مى كنند به درستى نمى دانند دقيقاً چه 
كارهايى را بايد در خصوص هر يك از معيارها و زيرمعيارها انجام 
مبتنى  مدل  چون  ديگر  طرف  از  يابند.  دست  موفقيت  به  تا  دهند 
ارزيابى هاى  مختلف  ارزيابان  است  ممكن  است،  كيفى  ارزيابى  بر 
متفاوتى نسبت به يك سازمان داشته باشند (لنگرودى و ديگران، 
2008). راهكارهاى ديگرى نيز توسط برخى از منابع براى كمك 
به سازمان ها در جهت استقرار چرخة تعالى و برنامه هاى بهبود ارائه 
سازمان  عملكرد  ارزيابى  راهنماى  كتاب  در  جمله  از  است.  شده 
كه   ،(1387 سكاكى،  و  (اميرى   EFQM تعالى  مدل  اساس  بر 
تحقيقى از دانشكدة مديريت دانشگاه علوم و تكنولوژى منچستر 
(UMIST) است، چنين برنامه هايى تحت عنوان «تجارب خوب 

مرتبط» معرفى شده اند. 
نكته اى كه اشاره به آن در اين جا خالى از فايده نيست، موضوع 
در  اروپا  كيفيت  بنياد  مدل  به كارگيرى  و  معرفى  شناخت،  پيشينة 
منابع  از  برخى  در  به خصوص  باب،  اين  در  مطالبى  است.  ايران 
كتابدارى و اطلاع رسانى ارائه شده است كه اگرچه نمى توان آنها را 
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معرفى نظام مند مدل 
كه تأثير تعيين كنند ه اى 

در انتخاب آن به 
عنوان الگوى ارزيابى 

و تعالى سازمانى و 
جايزة ملى داشت، 

به تحقيقات مفصلى 
بازمى گردد كه پيش 
از آن در بخش هاى 
مختلف كشور انجام 

شده بود

نادرست ارزيابى كرد، ممكن است موجب تلقى و برداشت غيردقيق 
و يا نادرست خوانندگان شود. شايد هنگام پرداختن به پيشينة اين 
تا  شوند  تفكيك  يكديگر  از  موضوع  سه  باشد  بهتر  ايران،  در  امر 
و  آشنايى  معرفى،  موضوع  يكى  نشود.  فراهم  سوءبرداشت  امكان 
بهره گيرى از مدل بنياد كيفيت اروپا در ايران است؛ دوم، موضوع 
شكل گيرى، تثبيت و اجراى جايزة ملى بهره ورى و تعالى سازمانى 

در ايران؛ و سوم، دامنة شمول اين جايزه.
كشتگار و همت در مقالة خود (1390، ص 76) با استناد به 
حسن زاده و نجفقلى نژاد (1387)، دل قوى (1385 و 1386) در اين 
مورد اشاره كرده اند: «مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى در سال 
معادن  و  صنايع  وزارت  زيرمجموعه هاى  در  و  شد  تصويب   1382
به اجرا درآمد». براى اطلاع بايد اشاره كرد آن چه در سال 1382 
تصويب و به اجرا درآمد، نه مدل بنياد كيفيت اروپا، بلكه «جايزة 
مدل  اساس  بر  كه  بود  ايران»  سازمانى  تعالى  و  بهره ورى  ملى 
«زيرمجموعه هاى  عبارت  اين كه  دوم  است.  شده  طراحى  مذكور 
مذكور،  جايزة  شمول  دامنة  لحاظ  از  نيز  معادن»  و  صنايع  وزارت 
غيردقيق و موجب برداشت نادرست است زيرا چنان چه منظور از 
«زيرمجموعه هاى وزارت صنايع و معادن»، واحدهايى است كه از 
اطلاعاتى  چنين  بوده اند،  وزارتخانه  اين  به  وابسته  سازمانى  لحاظ 
صحيح نيست و نمونة آن هم حضور شركت هايى مانند پارس دارو، 
دورة  همان  در  كه  است  فراب  و  رجا  مسافرى  قطارهاى  فارسان، 
اول جايزة ملى حضور داشتند (پيشگامان تعالى 1383، صص 37- 
چنان چه  نبودند.  نيز  معادن  و  صنايع  وزارت  زيرمجموعة  و   (106
منظور، رشتة فعاليت باشد، باز هم حضور شركتى مانند رجا، خلاف 

آن را نشان مى دهد.
شركت  چهارده  از  ملى،  جايزة  فرآيند  اجراى  نخست  دورة  در 
فيناليست، شش شركت خصوصى بودند. جمعاً 148 شركت در اين 
دوره ثبت نام اولية را براى حضور در فرآيند جايزه انجام داده بودند 
كه از اين ميان 107 شركت اطلاعات كامل فرستاده بودند. نسبت 
به   74 ثبت نام كنندگان  ميان  در  دولتى،  به  خصوصى  شركت هاى 
ص 21).  همان،  (همايونفر،  است.  بوده  برابر  از دو  بيش  يعنى   33
در دوره هاى بعدى نيز شركت ها و سازمان هاى بسيار متنوع ترى از 
بخش هاى آموزش، بهداشت و خدمات عمومى در فرآيند جايزة ملى 
شركت كردند كه از نمونه هاى جالب آنها مى توان از «پليس آگاهى 
ناجا» نام برد كه گواهى تعهد به تعالى را نيز دريافت كرد (وبگاه جايزة 

ملى بهره ورى و تعالى سازمانى: سازمان هاى برتر، 1386). 
دربارة پيشينة شناخت، معرفى و به كارگيرى مدل بنياد كيفيت 
اروپا در ايران نيز بايد اظهار كرد پيش از تثبيت و اجراى جايزة ملى 
شركت هاى  از  برخى  سال 1382،  در  سازمانى  تعالى  و  بهره ورى 
پيشرو در ايران با اين مدل آشنا بودند و از آن استفاده مى كردند. به 
عنوان نمونه مى توان به شركت هاى پارس دارو، محورسازان ايران 
خودرو، تولى پرس و رجا اشاره كرد (پيشگامان تعالى، همان). اما 
به  آن  انتخاب  در  تعيين كنند ه اى  تأثير  كه  مدل  نظام مند  معرفى 
به  داشت،  ملى  جايزة  و  سازمانى  تعالى  و  ارزيابى  الگوى  عنوان 

تحقيقات مفصلى بازمى گردد كه پيش از آن در بخش هاى مختلف 
اين تحقيقات، همان طرح تدوين  از جملة  شده بود.  انجام  كشور 
نيلى،  مسعود  دكتر  توسط  كه  بود  كشور  صنعتى  توسعة  استراتژى 
اقتصاددان، رئيس و عضو هيأت علمى دانشكدة مديريت و اقتصاد 
دانشگاه صنعتى شريف با همكارى 67 تن از محققان و متخصصان 
 ،1382 سال  خرداد  تا   1380 سال  مهر  از  ماه،   21 ظرف  كشور، 
معادن  و  صنايع  وزير  توسط  طرح،  اين  (نيلى، 1382).  شد  انجام 
وقت، در قالب طرح هاى تحقيقاتى دانشگاه صنعتى شريف، به گروه 

تحقيقاتى مزبور ارجاع شد.
فصل 18 طرح ياد شده كه به موضوع بهبود مديريت بنگاه ها 
و سازمان هاى ايرانى اختصاص دارد و توسط دكتر منوچهر نجمى 
از  تن  پنج  همكارى  با  نوشتار)  اين  بحث  مورد  كتاب  (پديدآورندة 
متخصصان و صاحب نظران انجام شده، به شكلى جامع به موضوع 
بنياد  مدل  جمله  از  و  سازمانى  تعالى  و  عملكرد  ارزيابى  نظام هاى 
سازمانى  تعالى  مدل  مزبور،  طرح  در  است.  پرداخته  اروپا  كيفيت 
بنياد كيفيت اروپا با مدل هاى ديگر مقايسه شده و نهايتاً با توجه به 
مزيت هاى آن نسبت به ساير مدل ها و سازگارى آن با ويژگى هاى 
جامعة ايران، انتخاب آن به عنوان مبنا براى مدل ملى، توسط طراحان 
عين  در  آنها  ص 668).  ديگران، 1382،  و  (نيلى  مى شود  پيشنهاد 
به  كشور،  برنامه ريزى  و  مديريت  سازمان  مى كنند  پيشنهاد  حال 
عنوان سياستگذار در سطح ملى، جايزة ملى كيفيت را ترويج كند 
مى تواند  مديريت  سازمان  كه  مى شوند  يادآور  همان جا  در  البته  و 
مؤسسات مستقل، بى طرف و غيرانتفاعى را به عنوان مجرى جايزه 
در بخش هاى مختلف تعيين كند (نيلى و ديگران، 1382، ص 668).

نتيجه گيرى
ويژه  به  و  عموماً  عملكرد،  مديريت  و  سازمانى  تعالى  مدل هاى 
در ايران همواره از منظرى فنى و مهندسى نگريسته شده است. 
يكى از علت هاى اين نوع نگاه ممكن است خاستگاه اين مفاهيم 
به ويژه  و  صنعتى  سازمان هاى  و  صنعتى  جهان  عمدتاً  كه  باشد 
سازمان هاى فعال در بخش صنايع، نظامى است. اما به هر حال و 
مانند بسيارى از پديده هاى ديگر، اين مفاهيم و روش ها نيز فارغ 
از خاستگاه و فلسفة وجودى خود، به زودى شمول عام يافته و به 
و  رشته ها  ديگر  به  نوين،  مديريتى  روش هاى  و  ديدگاه ها  عنوان 

حوزه ها تسرى پيدا كرده اند.
مطالعة سير تكاملى نظام هاى مديريتى در جهان صنعتى امروز 
و توجه به عامل هاى مهم در موفقيت سازمانى، از ميزان تأثيرپذيرى 
بالاى علم مديريت از تعامل ميان هر دو جنبه هاى فنى- مهندسى 
هر  دارد.  حكايت  اجتماعى  و  انسانى  علوم  در  مطرح  جنبه هاى  و 
قدر مدل ها جديدتر مى شوند، اين تعامل و اثرگذارى در ساختار و 
اگر «تيلوريسم5»  كه  گونه اى  به  است  مشهودتر  آنها  نگرش  نوع 
موسوم به «مديريت علمى6» فردريك تيلور7 در سال هاى آغازين 
قرن بيستم، يك سر طيف جريان تكاملى مديريت عملكرد در نظر 
گرفته شود و مفهوم «فرابودجه8» در سال هاى پايانى قرن بيستم، 

مدل بنياد كيفيت اروپا مدلي مناسب براي ارزيابي كتابخانه ها و مراكز اطلاع رسانيمدل بنياد كيفيت اروپا مدلي مناسب براي ارزيابي كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني
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سر ديگر آن، مدل هاى گوناگون در ميانة اين طيف قرار مى گيرند 
كه مى توان افزايش ميزان توجه به جنبه هاى انسانى و اجتماعى را 

در هر مدل نسبت به مدل پيشين مشاهده كرد.
كه  جزئى  كاستى هاى  برخى  از  صرف نظر  بحث،  مورد  كتاب 
و  اعتماد  قابل  منبع  مى تواند  شد،  اشاره  آنها  از  برخى  به  پيش تر 
قابل استفاده اى براى انواع سازمان ها و از جمله كتابخانه ها و مراكز 

اطلاع رسانى، همچنين ارزيابان و مشاوران باشد. 
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