
مدل ارزیابی سام
مدلی برای ارزیابی موفقیت پایدار

Sustained Success Assessment Model(SSAM)

 تهیه شده در انجمن مدیریت کیفیت

(SSAM) مدل سام
ابزاری است برای کمک به سازمان ها در انتخاب

یک چارچوب مناسب مدیریتی جهت دستیابی به موفقیت پایدار 

سام 
 نماد و سرآمد
از ست   تباری 
اساطیری  پهلوانان 
 ایران زمین که آغازین
جهان گرشاسپ   شان 
 پهلوان، نیای بزرگ رستم و
  نامور به »اژدهاکُش« بوده است
اساطیر نامدار  چهره های  از   که 
اژدها با   ایران است.  مبارزه سام 
 در ادبیات ما استعاره از نبرد میان

 نیروهای خیر و شر است
 نبرد سام با اژدها « قالب اصلی «
حر میدان  در  که  است   تندیسی 
سام است.  گرفته  قرار   تهران 
 )گرشاسپ( در این مجسمه نماد
نفس از  نمادی  اژدها  و   انسان 

انسانی، اهریمن یا شر است
 مبنای طراحی تندیس و لوگوی
رو پیش  )مدلی که   » مدل سام« 
برگرفته است  برداشتی   دارید( 
 از مفاهیم فوق الذکر که در آن
و سازمان  از  است  نمادی   انسان 
 اژدها نمادی از پلیدی، ناپایداری،
 بیداد، اسراف، کین، جبونی،  هدر
 دادن، بی مسئولیتی، بی کفایتی و
 به زعم ما بی کیفیتی است. پیچیده
سازمان پای  دور  به  اژدها    شدن 
 نمادی از محاصره سازمان توسط
  بی کفایتی و بی کیفیتی است که
 عدم مدیریت صحیح آن موجبات
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مقدمــه
مقدمــه

در شــرایط اجتماعــی و اقتصــادی روز کشــور، ســازمان‌ها بــا چالش‌هایــی مواجــه هســتند کــه نیازمنــد بهبــود توانایــی و افزایــش 
ــه عنــوان یــک فرآینــد بهبــود سیســتماتیک  عملکــرد آنهــا می‌باشــد. در ایــن شــرایط، مــدل ســام )ارزیابــی موفقیــت پایــدار( ب
عملکــرد کلــی ســازمان، می‌توانــد نقــش مهمــی را ایفــا کنــد. در ایــن یادداشــت، بــه بررســی مزیت‌هــای مــدل ســام در شــرایط 

ــردازم. اجتماعــی و اقتصــادی کشــور می‌پ
ــق  ــر تحق ــز آن ب ــور، تمرک ــادی روز کش ــی و اقتص ــرایط اجتماع ــام در ش ــدل س ــی م ــای اصل ــی از مزیت‌ه ــی: یک ــت اصل مزی
ــتفاده از  ــت و اس ــت کیفی ــر اصــول مدیری ــز ب ــا تمرک ــا ب ــد ت ــازمان‌ها کمــک می‌کن ــه س ــدل ب ــن م ــدار اســت. ای ــت پای موفقی
اســتانداردهای مرتبــط، توانایــی بــرآوردن نیازهــا و انتظــارات مشــتریان و ســایر ذی‌نفعــان را بهبــود دهنــد. در شــرایط اجتماعــی 
و اقتصــادی بحرانــی، داشــتن یــک راهنمــای مدیریــت کیفیــت مؤثــر و کارآمــد می‌توانــد بــه ســازمان‌ها کمــک کنــد تــا بهبــود 

پایــداری را در کســب و کار خــود داشــته باشــند.
توجــه بــه شــرایط اجتماعــی و اقتصــاد: مــدل ســام بــا توجــه بــه شــرایط اجتماعــی و اقتصــادی روز کشــور طراحــی شــده اســت. 
ایــن مــدل بــه ســازمان‌ها ایــن امــکان را می‌دهــد تــا بــا توجــه بــه نیازهــا و انتظــارات جامعــه و بــازار، عملکــرد خــود را بهبــود 
داده و بــه موفقیــت پایــدار دســت یابنــد. بــا تحلیــل شــرایط اجتماعــی و اقتصــادی، ســازمان‌ها می‌تواننــد راهکارهایــی را بــرای 
ــط کســب و کار و ایجــاد  ــا محی ــق مناســب ب ــه باعــث تطبی ــد ک ــاده ســازی کنن ــود پی ــود عملکــرد خ ــت و بهب ــت کیفی مدیری

ــود. ــتر می‌ش ــری بیش رقابت‌پذی
توانایــی در بــرآوردن نیازهــا و انتظــارات مشــتریان: در شــرایط اقتصــادی رقابتــی، مشــتریان نیازمنــد بــه ســرویس‌ها و محصــولات 
ــتری و  ــر مش ــز ب ــا تمرک ــا ب ــد ت ــک می‌کن ــازمان‌ها کم ــه س ــام ب ــدل س ــتند. م ــود هس ــارات خ ــا انتظ ــق ب ــت و مطاب ــا کیفی ب
مدیریــت روابــط، بهبــودی مســتمر در بــرآوردن نیازهــا و انتظــارات مشــتریان داشــته باشــند. ایــن امــر باعــث افزایــش رضایتمنــدی 

مشــتریان، حفــظ و جلــب مشــتریان جدیــد و ارتقــای ارزش افــزوده ســازمان می‌شــود.
تأثیــر مســئولیت اجتماعــی و فرهنــگ ســازمانی: در شــرایط اجتماعــی و اقتصــادی روز کشــور، مســئولیت اجتماعــی ســازمان‌ها 
بــه عنــوان یــک عامــل مهــم مــورد توجــه قــرار می‌گیــرد. مــدل ســام بــا تأکیــد بــر مســئولیت اجتماعــی و ارتبــاط بــا جوامــع 
ــا جوامــع محلــی و  ــا توجــه بــه ایــن عوامــل، تعامــل موثــر ب محلــی و فرهنــگ ســازمانی، بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا ب
جــذب اعتمــاد عمومــی را ایجــاد کننــد. ایــن امــر می‌توانــد بــه ارتقــای ســازمان و تعامــل مثبــت بــا محیــط اجتماعــی و اقتصــادی 

کشــور کمــک کنــد.
مــدل ســام، بهبــود سیســتماتیک عملکــرد کلــی ســازمان را هــدف قــرار داده اســت. ایــن مــدل بــا تمرکــز بــر اصــول مدیریــت 
کیفیــت و اســتفاده از اســتانداردهای مرتبــط، بــه ســازمان‌ها ایــن امــکان را می‌دهــد تــا توانایــی خــود را در دســتیابی بــه موفقیــت 
پایــدار ارتقــا دهنــد. بــا توجــه بــه اینکــه ایــزو 9001 کــه تنهــا بــر آوردن نیــاز هــای مشــتریان متمرکــز بــر کیفیــت  محصــولات 
و خدمــات تمرکــز دارنــد، مــدل ســام تاکیــد مــی کنــد کــه بــرآوردن نیــاز هــا و انتظــارات مشــتریان و ســایر ذی نفعــان از جملــه 

عوامــل کلیــدی در تحقــق موفقیــت پایــدار ســازمان اســت.

  مدل سام
 بهبود توانایی سازمان در دستیابی به موفقیت پایدار

“مــن بــر ایــن بــاورم کــه در شــرایط اجتماعــی و اقتصــادی روز کشــور، ســازمان‌ها نیازمنــد یــک راهبــرد مدیریــت کیفیــت مؤثــر و 
کارآمــد هســتند. مــدل ســام بــا تأکیــد بــر مفاهیمــی ماننــد تمرکــز بــر مشــتری، مدیریــت روابــط و همچنیــن مســئولیت اجتماعــی، 

می‌توانــد بــه ســازمان‌ها کمــک کنــد تــا در شــرایط اجتماعــی و اقتصــادی متغیــر، بــه موفقیــت پایــدار دســت یابنــد.”
ــن  ــن ، کــه طراحــی ای ــه تدوی ــی خــود را از همــکاران گرامــی کمیت ــان مراتــب تشــکر و قدردان “در پای
ــی  ــراز م ــاندند اب ــرانجام رس ــه  س ــه ب ــش از 80 جلس ــود در بی ــال خ ــازنده و فع ــور س ــدل را از حض م
کنــم . ایــن مــدل حاصــل تــاش و همــکاری همــه ی اعضــای انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران اســت و 
اگــر چــه ذکــر نــام تمــام ســرورانی کــه در تهیــه ایــن مــدل مــا را همراهــی کردنــد میســر نیســت امــا 
ــه  جــا دارد از تــاش و زحمــات فــراوان ســرکار خانــم دکتــر نســرین وفایــی، خانــم دکترســیده محبوب
ــای  ــدری و آق ــر حی ــای امی ــی ، آق ــر محمــد ضیای ــای دکت ــر فرشــید شــکرخدایی، آق ــای دکت ــی، آق امین
نورمحمــدی بابــت مشــارکت قابــل قدردانــی و تلاش‌هــای فراوانشــان در تدویــن مــدل ارزیابــی موفقــت 

ــه سپاســگزاری نمایــم.” پایدار)ســام(، صمیمان

فرزین انتصاریان
رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران
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مشارکت کنندگان در طراحی مدل سام : 
طراحــی »مــدل ســام« از شــهریور مــاه ســال 1400 در دســتور کار انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران قــرار گرفــت. تفکــر غالــب در 

ــع مختلــف و  ــده انجمــن در طراحــی مدل‌هــای مختلــف تحــول در کیفیــت صنای ــه از تجــارب ارزن طراحــی مــدل ســام برگرفت
اجــرای مدل‌هــای جایــزه ملــی کیفیــت و ســرآمدی و همچنیــن طراحــی مــدل بومــی ارزیابــی کیفیــت و ســاماندهی و اجــرای 
شــانزده دوره »جایــزه ملــی کیفیــت ایــران«، و طراحــی، اجــرا و برگزاری»ســه دوره جایــزه ملــی کیفیــت صنعــت خــودرو«، بــوده 
ــرای اجــرای برنامه‌هــای فــوق الذکــر و ســایر فعالیت‌هــای انجمــن  ــه هــزار نفــر ارزیــاب ب اســت. آمــوزش و تربیــت نزدیــک ب
ــی  ــا بانک ــده اســت ت ــب ش ــف، موج ــع مختل ــت در صنای ــت کیفی ــتم‌های مدیری ــعه سیس ــت و توس ــگ کیفی ــر فرهن ــت نش جه
غنــی از متخصصیــن و ارزیابــان ورزیــده مدل‌هــای تعالــی و صاحــب نظــران حــوزه کیفیــت جمــع‌آوری گــردد کــه اغلــب ایــن 
فرهیختــگان همــواره بــا علاقــه در طراحــی مدل‌هــا یــا اعــام نظــر در خصــوص آنهــا بــا انجمــن همراهــی و همــکاری داشــته 

انــد. 
تجــارب برگــزاری 16 دوره جایــزه ملــی کیفیــت ایــران ، دســتاوردهای مهمــی را بــه دنبــال داشــت. امــا مــدل آنطــور کــه بایــد 
قــادر بــه تقویــت و توســعه جایــگاه و اهمیــت کیفیــت در ســازمان نمی‌گردیــد لــذا ایــن پــروژه بــا تشــکیل کمیتــه‌ای متشــکل از 
ــا نــگاه ویــژه‌ای بــه کیفیــت  متخصصیــن کارآزمــوده و باتجربــه در زمینــه مدل‌هــای تعالــی و سیســتم‌های مدیریــت کیفیــت، ب

و نقــش آن در موفقیــت پایــدار ســازمان تشــکیل گردیــد. 
ــی و  ــن از طرف ــان و متخصصی ــدگاه ارزیاب ــات و دی ــر تجربی ــین از منظ ــای پیش ــی مدل‌ه ــدل آسیب‌شناس ــن م ــرای تدوی ب
ــی در خصــوص بررســی ویرایش‌هــای مختلــف  ــده از ســوی دیگــر انجــام گرفــت. همچنیــن مطالعات ســازمان‌های شــرکت کنن
ــام  ــت انج ــی کیفی ــی ارزیاب ــای جهان ــت و معیاره ــت کیفی ــه مدیری ــی در زمین ــع بین‌الملل ــات مجام ــی و تجربی ــای تعال مدل‌ه

گرفــت. 
ســپس مبانــی طراحــی مــدل انتخــاب گردیــد و پیــش نویــس اولیــه مــدل تهیــه شــد. هــر یــک از بندهــای ایــن پیــش نویــس 
در جلســات مشــترک )بیــش از 80 جلســه( بــا متخصصــان و ارزیابــان مجــرب در حوزه‌هــای مرتبــط تحلیــل و بررســی شــده و بارهــا 
ــادی  ــداد زی ــه و تع ــی اعضــای کمیت ــرد جمع ــام حاصــل خ ــدل س ــه م ــت ک ــوان گف ــه اســت. می‌ت ــرار گرفت ــش ق ــورد ویرای م

ــی اســت.  ــی و بین‌الملل ــی مل ــای تعال ــه در مدل‌ه ــا تجرب ــان ب ــت و ارزیاب ــت کیفی ــتم‌های مدیری ــره سیس متخصصــان خب
در انتهــا پیش‌نویــس نهایــی جهــت اخــذ نظــرات کارشناســی از صاحــب نظــران و متخصصیــن و فعالیــن، بــا تجربــه اجرایــی در 

خصــوص فرآیندهــای ارزیابــی و ممیــزی صنایــع مختلــف در ســطح ملــی و بین‌المللــی مــورد ســنجش قــرار گرفــت. 
ــن ویرایش‌هــای مدل‌هــای  ــش روز کیفیــت، آخری ــت کیفیــت، دان در طراحــی مــدل ســام از اســتانداردها و کتــب مرجــع مدیری

ــا تمرکــز بــر نتایــج پایــدار بهره‌بــرداری شــده اســت.  ســرآمدی و راهنماهــای آنهــا ب
ــه  ــع را ارائ ــت جام ــت کیفی ــای مدیری ــتقرار نظام‌ه ــزی و اس ــرای طرح‌ری ــه ب ــد و ســاخت یافت ــک الگــوی نظام‌من ــدل ی ــن م ای
ــه  ــا الگودهــی ب ــد ب ــدل می‌توان ــن م ــی اســت. ای ــی و ارزیاب ــرای خودارزیاب ــد ب ــزار نظام‌من ــک اب ــد و از ســوی دیگــر ی می‌نمای

ــدار ســازمان ســوق دهــد.  ــه ســوی موفقیــت پای ســازمان‌ها، مفاهیــم و روش‌هــای مدیریتــی آنهــا را جهــت داده و آنهــا را ب

 معرفی انجمن مدیریت کیفیت ایران
ــع،  ــی، صنای ــاق بازرگان ــوان یــک تشــکل حرفــه‌ای ثبــت شــده در ات ــه عن ــران افتخــار دارد، کــه ب انجمــن مدیریــت کیفیــت ای
ــی دارای  ــدی و خدمات ــرکت تولی ــازمان، ش ــش از 400 س ــت بی ــا عضوی ــون، ب ــال 1376 تاکن ــران از س ــاورزی ای ــادن و کش مع
سیســتم‌های مدیریــت کیفیــت، کــه همگــی از شــرکت‌های موفــق در محیــط کســب و کار کشــور هســتند، بــا تربیــت نزدیــک 
بــه 1000 ارزیــاب سیســتم‌های مدیریــت کیفیــت، نقــش پررنگــی در گســترش فرهنــگ مدیریــت کیفیــت در کشــور ایفــا نمــوده 
اســت. در همیــن راســتا بــا توجــه بــه تجربــه طراحــی مــدل ارزیابــی ملــی کیفیــت و اجــرای آن طــی 16 دوره در زمینــه توســعه 
ــل انجــام داده اســت: ــه شــرح ذی ــز ب ــر شــدن وضعیــت ســازمان‌ها اقدامــات گســتردهای نی ــرای بهت زیرســاخت‌های کیفیــت ب

1- معرفــی مدل‌هــای جوایــز کیفیــت و ســرآمدی بــرای اولیــن بــار در ایــران و طراحــی مــدل بومــی ارزیابــی کیفیــت، طراحــی 
تندیــس، طراحــی لوگــو، وب ســایت و ســاماندهی اجــرای شــانزده دوره »جایــزه ملــی کیفیــت ایــران« از ســال 1382 تــا 1397، 
ــای آموزشــی،  ــی دورهه ــامل: طراح ــده ش ــوان مجــری و برگزارکنن ــه عن ــودرو« ب ــت خ ــی صنع ــزه مل ــه دوره جای برگزاری»س
تربیــت نزدیــک بــه هــزار نفــر ارزیــاب، اجــرای کامــل فرآینــد ارزیابــی ، برگــزاری مراســم ســالانه و اعطــای جوایــز در بالاتریــن 
ســطح کیفــی، در مــدت نزدیــک بــه بیســت ســال، تمامــا بــا صــرف منابــع مالــی انجمــن و بــدون دریافــت هرگونــه وجــه یــا 

ایجــاد بــار مالــی بــرای ســازمان ملــی اســتاندارد. 

2- معرفــی اصــول، مبانــی، سیســتم‌ها، ابزارهــا و اســتانداردهای مدیریــت کیفیــت، بــرای اولیــن بــار در ایــران از طریــق برگــزاری 
ده‌هــا کنفرانــس بیــن المللــی مدیریــت کیفیــت، صدهــا ســمینار و میزگــرد و اجــرای صدهــا دوره آموزشــی بــرای ده هــا هزارنفــر 

از مدیــران ارشــد کشــور .

ــای  ــه یکصــد موضــوع کتاب‌ه ــک ب ــه و انتشــار نزدی ــف، ترجم ــا تالی ــازی ب ــت و استانداردس ــت کیفی ــش مدیری ــعه دان 3- توس
ــه عنــوان بالاتریــن مرجــع علمــی  تخصصــی در بیــش از یکصــد هــزار نســخه، از جملــه »هندبــوک جــوران در پنــج جلــد« ب

مدیریــت کیفیــت. 

4- ترویــج مبانــی و مفاهیــم مدیریــت کیفیــت در ســطح جامعــه، بــا بیســت ســال انتشــار منظــم »نشــریه کیفیــت و مدیریــت« 
دارای مجــوز وزارت ارشــاد اســامی تــا کنــون، انجــام صدهــا مصاحبــه در صــدا و ســیما و ارائــه صدهــا مقالــه علمــی- تخصصــی 

در نشــریات مختلــف در ایــران و خــارج از کشــور بــا ایجــاد باشــگاه خبرنــگاران کیفیــت.

5- طراحــی »مــدل تحــول بــر محــور مدیریــت کیفیــت«، برنامــه ریــزی و مشــاوره بــرای اســتقرار آن در ســطوح کلان اجرایــی 
ــور(، وزارت  ــتخدامی کش ــور اداری و اس ــازمان ام ــس جمهور)س ــردی رئی ــارت راهب ــزی و نظ ــت برنامه‌ری ــه: معاون ــور از جمل کش
نیــرو، وزارت دفــاع، وزارت بهداشــت و درمــان و آمــوزش پزشــکی، وزارت نفــت، بیمــه مرکــزی، چندیــن اســتانداری و تعــدادی از 

ــی.  ــی و عموم ــزرگ دولت ــازمان‌های ب س

ــه خدمــات مشــاوره ای در حــوزه مدیریــت و کیفیــت از  ــران و ارائ ــی ای ــاق بازرگان 6- عضویــت مــداوم در هیــات نماینــدگان ات
جملــه طراحــی ســاختار نظــام تشــکلی اتــاق، طراحــی مبانــی و روش‌هــای توســعه اخــاق کســب و کار در بنگاه‌هــای اقتصــادی 

و 000
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7- انجــام ده‌هــا پژوهــش علمــی در زمینــه مدیریــت کیفیــت و استانداردســازی بــا مفهــوم نویــن آن، از جملــه: موضــوع بازنگــری 
قانــون قدیــم ســازمان اســتاندارد کــه منجــر بــه تصویــب قانــون جدیــد »تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد« گردیــد.

ــت« از  ــت کیفی ــتانداردهای مدیری ــده اس ــن کنن ــتاندارد، تدوی ــی اس ــازمان جهان ــی 176 س ــه فن ــتمر در »کمیت ــور مس 8- حض
ســال1994 تاکنــون بــه عنــوان نماینــده ســازمان ملــی اســتاندارد و بــدون تحمیــل هرگونــه بــار مالــی بــه ســازمان و مشــارکت 
کلیــدی در تدویــن اســتانداردهای ســری ایــزو9000 بــه خصــوص اســتاندارد ایــزو 9004 بــه عنــوان پیشــرفته‌ترین و جامع‌تریــن 

اســتاندارد مدیریــت کیفیــت . 

ــن  ــوری در تدوی ــارکت مح ــول و مش ــردی تح ــدل راهب ــی م ــور و طراح ــت« در کش ــی کیفی ــت مل ــذاری »نهض ــه گ 9- پای
راهبردهــای آن از جملــه طــرح جــاری "تدویــن ســند جامــع تحــول و نقشــه راه نظــام استانداردســازی و مدیریــت کیفیــت کشــور"، 
»طــرح مدیریــت کیفیــت صــادرات« مصــوب شــورای‌عالی صــادرات، برنامــه راهبــردی مدیریــت کیفیــت واردات توســط ســازمان 
اســتاندارد، »طــرح تحــول کیفیــت در زنجیــره تامیــن صنعــت قطعــه ســازی خــودرو«، مشــارکت در تدویــن ده‌هــا آییــن نامــه 

دســتورالعمل و روش‌هــای اجرایــی ســازمان اســتاندارد و انجــام اقدامــات زیربنایــی بــرای اجرایــی شــدن آنهــا.

10- نام‌گــذاری روز 9 نوامبــر )روز جهانــي يكفيــت( مطابــق بــا 18 آبــان توســط شــوراي عالــي فرهنــگ عمومــي بــه عنــوان روز 
ملــي يكفيــت و درج در تقويــم رســمي كشــور. 

ــت در ســطح کلان  ــت کیفی ــه توســعه مدیری ــه، فعالیت‌هــای دیگــری در زمین ــات صــورت گرفت ــن اقدام ــوازات همی ــه م 11- ب
ــوده اســت، کــه ایــن پژوهــش  ــرای مرکــز پژوهش‌هــای مجلــس ب کشــور انجــام شــد کــه مهمتریــن آنهــا انجــام پژوهشــی ب
پــس از حــدود چهــار ســال بحــث در مجلــس شــورای اســامی، منجــر بــه تدویــن و تصویــب قانــون جدیــد اســتاندارد در کشــور 
شــد کــه تحــت نــام »قانــون تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد« بــه دولــت ابــاغ شــد. ایــن قانــون یکــی از ابزارهــای اساســی 
بــرای توســعه کیفیــت در کشــور بــه شــمار میباشــد. در ایــن قانــون مــواردی وجــود دارد کــه در صــورت اجرایــی شــدن تاثیــر بــه 

ســزایی در توســعه کیفیــت در کشــور خواهــد داشــت. 

1( سوابق عملی و امکانات زیرساختی انجمن مدیریت کیفیت ایران
- باشــگاه متخصصــان و مروجــان کیفیــت: جمــع‌آوری اطلاعــات و ســوابق مدیــران، مهندســین کیفیــت و ایجــاد بانــک 

تی طلاعا ا
ــه  ــه کارشناســان هــر حــوزه از جمل ــا مشــارکت داوطلبان ــی: تشــکیل کار گروههــای تخصصــی ب ــای تخصص - کارگروه‌ه
صنایــع خودروســازی، ســاخت احــداث، صنایــع غذایــی، سیســتم‌ها و استانداردســازی، توســعه روابــط عمومــی و ارتباطــات، هــوش 

مصنوعــی، حقــوق مصــرف کننــده و ...  ،
ــزاری  ــرای برگ ــاخت‌های لازم ب ــر س ــت و زی ــی کیفی ــت و مهندس ــی مدیری ــاد آموزش ــت: نه ــت کیفی ــی مدیری - آکادم

ــت  ــه در صنع ــا تجرب ــن ب ــه‌ای و متخصصی ــین حرف ــاتید و مدرس ــارکت اس ــا مش ــازی ب ــوری و مج ــای حض دوره‌ه
توانمندســازی، ارتقــاء دانــش و مهــارت مدیــران کیفیــت: طراحــی مــدل و معیارهــای علمــی و تجربــی بــرای ارزیابــی مدیــران 

کیفیــت و روش‌هــای ارتقــاء ســطح علمــی و تجربــی و توانمندســازی آنهــا ،
- توانمنــد ســازی مشــاوران کیفیــت: شناســایی و جمــع آوری اطلاعــات مشــاوران حقوقــی و فعــال در حوزه‌هــای مرتبــط 

بــه مدیریــت کیفیــت و برنامه‌ریــزی بــرای توانمندســازی و توســعه حــوزه عمــل و تخصــص آنهــا
ــای  ــازمان‌ها در حوزه‌ه ــی س ــای پژوهش ــی از نیازه ــک اطلاعات ــاد بان ــران: ایج ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــش انجم ــز پژوه مرک

ــن، ــای انجم ــن اعض ــود در بی ــای موج ــتفاده از ظرفیت‌ه ــا اس ــی ب ــات پژوهش ــه خدم ــت و ارائ ــت کیفی ــه مدیری ــط ب مرتب
- فصلنامــه کیفیــت و مدیریــت: ایــن فصلنامــه دارای مجــوز وزارت ارشــاد بــا نزدیــک بــه بیســت ســال انتشــار منظــم تنهــا 

نشــریه تخصصــی مدیریــت کیفیــت در ایــران اســت و بــه عنــوان پیامرســان انجمــن شــناخته می‌شــود ،
- انتشــارات کیفیــت و مدیریــت: انتشــار بیــش از 50 موضــوع کتــاب در حــوزه مدیریــت و کیفیــت کــه مهمتریــن آن هــا 
ترجمــه و انتشــار هندبــوک جــوران بــه عنــوان جامع‌تریــن و معتبرتریــن کتــاب مدیریــت کیفیــت نقــش مهمــی در توســعه دانــش 

مدیریــت در ایــران دارد ،
ــازی از  ــای مج ــام آموزش‌ه ــرای انج ــاخت‌های لازم ب ــاد زیرس ــا ایج ــن ب ــه انجم ــازی: دبیرخان ــوزش مج ــتم آم - سیس
ــار  ــوزش مجــازی در اختی ــتر آم ــک بس ــوان ی ــه عن ــن، ب ــای آموزشــی انجم ــه برنامه‌ه ــر ارائ ــاوه ب ــن ع ــرم آنلای ــق پلتف طری

ــرد ،  ــرار میگی ــز ق اعضــای انجمــن نی

ــا و ســمینارها از  ــه در کنفرانس‌ه ــف خــود از جمل ــای مختل ــاز انجمــن در فعالیت‌ه ــس: از دیرب ــم و عک ــتودیوی فیل - اس
ظرفیت‌هــای انــواع رشــته‌های هنــر از جملــه موســیقی، تئاتــر، فیلــم و عکــس بــرای رســاندن پیــام خــود اســتفاده کــرده اســت. 
ــه ایجــاد اســتودیوی  ــات صوتــی تصویــری در شــبکه‌های اجتماعــی، انجمــن اقــدام ب ــه گســترش اســتفاده از امکان ــا توجــه ب ب
حرفــه‌ای فیلــم و عکــس نمــوده تــا از ایــن ابــزار مهــم نیــز بتوانــد در امــر توســعه دانــش مدیریــت کیفیــت اســتفاده بهینــه نمایــد. 
ــن  ــرد نوی ــاس رویک ــتاندارد براس ــام اس ــعه نظ ــت و توس ــد تقوی ــون جدی ــب قان ــا تصوی ــی و داوری: ب ــاوره حقوق - مش
استانداردســازی، ضــرورت بازنگــری قوانیــن مکمــل از جملــه قانــون حمایــت از حقــوق مصــرف کننــده نیــز احســاس شــده و در 
قانــون فــوق الذکــر نیــز بــه آن اشــاره شــده اســت. لــذا انجمــن اقــدام بــه ایجــاد کارگــروه تخصصــی قوانیــن اســتاندارد و کیفیــت 

ــا مشــارکت حقوقدانــان عضــو خــود نمــوده اســت. بــرای ارائــه خدمــات مشــاوره حقوقــی و داوری ب

معرفی مدل سام، مدل ارزیابی موفقیت پایدار 
مــدل ســام توســط گروهــی از متخصصیــن انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــا هــدف بهبــود توانایــی ســازمان‏ در دســتیابی بــه 
موفقیــت پایــدار در محیطــی پیچیــده، الــزام‏آور و دائمــا در حــال تغییــر طراحــی شــده اســت. بــر اســاس ایــن مــدل؛ ســازمان بــرای 
دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار بایــد تمــام اصــول مدیریــت کیفیــت را اعمــال نمایــد و بــر دو اصــل تمرکــز بــر مشــتری و مدیریــت 

روابــط بــرای پاســخگویی بــه نیازهــا و انتظــارات متفــاوت ذی‏نفعــان توجــه ویــژه‏ای نمایــد.
ــر  ــا نظ ــب ب ــازمان متناس ــات س ــول و خدم ــان در محص ــاد اطمین ــر ایج ــش 2015 ب ــزو 9001 ویرای ــتاندارد ای ــه اس ــی ک درحال
مشــتری تمرکــز دارد؛ مــدل ســام فراتــر از کیفیــت محصــولات، خدمــات، نیازهــا و انتظــارات مشــتریان حرکــت کــرده و بــر ایجــاد 
اطمینــان در توانایــی ســازمان بــرای دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار در پیش‏بینــی و بــرآوردن نیازهــا و انتظــارات مشــتریان و دیگــر 

ذی‏نفعــان مرتبــط بــر اســاس اســتاندارد ایــزو 9004 ویرایــش 2018 متمرکــز اســت.
مــدل ســام»کیفیت یــک ســازمان« را هــدف قــرار داده و بــه بهبــود سیســتماتیک عملکــرد کلــی ســازمان اشــاره دارد. کیفیــت 
ــدار، نیازهــا و انتظــارات  ــه موفقیــت پای ــه منظــور دســتیابی ب ــی ســازمان ب یــک ســازمان درجــه‏ای اســت کــه ویژگی‏هــای ذات

ــد.  ــرآورده می‏نمای ــط را ب ــان مرتب ــایر ذی‏نفع ــتریان و س مش
ایــن ســازمان اســت کــه تعییــن می‏کنــد چــه چیــزی بــرای دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار مناســب اســت. ایــن موضــوع شــامل 
ــر  ــر ب ــل موث ــد. عوام ــد می‏باش ــش و کارآم ــت اثربخ ــتم مدیری ــک سیس ــود ی ــی و بهب ــل، ارزیاب ــازی، تحلی ــزی، پیاده‏س طرح‏ری
ــرات  ــن تغیی ــا ای ــازگاری ب ــد و س ــزوم کاهــش می‏یاب ــش و برحســب ل ــل، افزای ــور، تکام ــداوم ظه ــازمان به‏طــور م ــت س موفقی
ــدار مهــم اســت. نمونه‏هایــی از ایــن عوامــل شــامل؛ مســئولیت اجتماعــی، عوامــل محیطــی و فرهنگــی در  ــرای موفقیــت پای ب

کنــار عوامــل دیگــری از جملــه کارایــی، کیفیــت و چابکــی، جــاری در بســتر ســازمان اســت.
ــرای  ــازمان ب ــتر س ــا بس ــازمانی ب ــت س ــای هوی ــویی جنبه‏ه ــف آن و همس ــازمان و تعری ــت س ــه هوی ــه ب ــا توج ــام ب ــدل س م
دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار نیــز تاکیــد ویــژه‏ای دارد. مــدل ســام تأکیــد می‌کنــد کــه هویــت ســازمان و مزیت‌هــای رقابتــی 
متمایــز کننــده آن، مبنــای موفقیــت پایــدار ســازمان اســت. در ایــن شــرایط، موفقیــت پایــدار بــه ایــن معنــی اســت کــه کســب 
ــد. ایــن مــدل راهنمایــی می‌کنــد  ــدون وقفــه در مــدت ‌زمــان موردنظــر ادامــه می‌یاب ــا ب ــی ی ــرای مــدت طولان ‌‌وکار ســازمان ب
کــه چگونــه می‌تــوان ایــن امــر را در عمــل بــا اســتفاده از مدیریــت کیفیــت مؤثــر و کارآمــد محقــق کــرد. بــا این‌حــال، مدیریــت 
کیفیــت را نمی‌تــوان از مدیریــت کســب ‌وکار جــدا کــرد، در واقــع مدیریــت کیفیــت بــه معنــای کیفیــت مدیریــت ســازمان اســت. 
ــر اســاس مــدل ســام  ــه موفقیــت پایــدار، انجــام مســتمر فرایندهــای خودارزیابــی و ارزیابــی ب لازمــه دســتیابی هــر ســازمانی ب
اســت. خودارزیابــی فراینــدی اســت کــه بــه عنــوان رویکــردی بــرای بهبــود عملکــرد یــک ســازمان، می‏توانــد دیــدی کلــی از 
عملکــرد یــک ســازمان را ارائــه دهــد. ســازمان بــا به‏کارگیــری رویکــرد خودارزیابــی قــادر خواهــد بــود فرصت‏هــای نــوآوری و 
بهبــود را بــا هــدف موفقیــت پایــدار شناســایی و مــورد اســتفاده قــرار دهــد. اگــر ســازمان تصویــر روشــنی از وضعیــت موجــود خــود 
داشــته باشــد و همــواره نقــاط قــوت خــود را شناســایی کنــد، می‌توانــد بــا اســتمرارِ اجــرای نظام‌منــد بهبودهــای شناســایی شــده، 

درمســیر موفقیــت پایــدار گام بــردارد.
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بـــه ســـزاواري، ارجمندي و حتي پادشاهي بـوده‌اســـت. اژدهاكشـــي در فرهنـــگ ايرانـــي، نمـــاد »شايســـتگي و 
ســـزاواري« پهلوانــان در امــر پهلوانــي/ پادشــاهي اســت. 

در روايـت‌هـــاي حماســـي ايـــران، بارهـــا بـــه نبـــرد قهرمانــان بــا اژدهايــان روبــه‌رو مي‌شــويم. مي‌تــوان گفــت 
ريشــة ايــن اژدهاكشـي‌هـــا در فرهنــگ ايرانيــان، نــه بــه نبــرد فريــدون و گرشاســب بــا اژدهــا، بلكه بــه پكيار خـــدايان 
ايرانـــي بـــا اهريمــن و اهريمــن‌زادگان بازميگــردد و تفســير آن، همان بنماية كهـــن در اســـاطير ايـــران، يعني جــدال ميان 
ــة  ــانه‌هاي عاميان ــا افس ــاطيري ت ــر اس ــم از عص ــون آن را مي‌تواني ــاي گوناگ ــه جلوه‌ه ــت ك ــر اس ــر و ش ــاي خي نيروه

امــروز، بــه گونــة نبــرد قهرمــان بــا اژدهايــان، ديـــوان، پريـــان و... مشــاهده نماييــم.
ــا  ــارزه ب ــا پادشــاهی اســت مب ــی ی ــر قهرمان ــان در ام ــی نمــاد شایســتگی قهرم پــس اژدهاکُشــی در فرهنــگ ایران

ــر و شــر اســت. ــان نیروهــای خی ــرد می ــا اســتعاره از نب ــات م اژدهــا در ادبی
ــا  ــه ب ــه می‌شــود ك ــزي گفت ــه چي ــورد انســان ب ــر در م ــل هــم هســتند، خی ــوم مقاب ــر و شــر دو مفه خی
ــه  ــت ك ــزي اس ــر چي ــود و ش ــت ش ــدي و منفع ــرفت و بهره‌من ــه پیش ــوده، ماي ــگ ب ــود« هماهن »وج

ــود. ــان ش ــان و زي ــرر و نقص ــه ض ــد و ماي ــت باش ــود و ماهی ــا وج ــگ ب ناهماهن
ــداری،  ــدی، ناپای ــد پلی ــای آن مانن ــس انســان و نموده ــادی از نف ــا« نم ــگ اســاطیری ، »اژده در فرهن

ــی اســت. ــا بی‌کیفیت ــم م ــه زع ــی مســئولیتی، و ب ــدر دادن، ب ــی، اســراف، ه ــن، جبون ــداد، کی بی
»ســام« نمــادی از انســان، اجتمــاع و جامعــه‌ای اســت کــه بــرای ســربلندی و ســرافرازی و قهرمانــی بایــد 

بــا نفــس خــود کــه عامــل نابــودی وی خواهــد بــود، مبــارزه کننــد. 
» نبــرد ســام بــا اژدهــا « قالــب اصلــی تندیســی اســت کــه در میــدان حــر تهــران 7 قــرار گرفتــه اســت. 
ــده  ــن مجســمه نمــاد انســان و اژدهــا نمــادی از نفــس انســانی اســت. پیچی ســام )گرشاســپ( در ای
شــدن اژدهــا بــه دور وی نیــز نمــادی از محاصــره انســان توســط شــیطان اســت کــه دهانــی بــاز در 
برابــر ســام دارد. نیــزه گرشاســب نیــز بــه ســمت دهــان اژدهــا نشــانه رفتــه اســت تــا ایــن نبــرد یــادآور 

پیــروزی خیــر بــر شــر باشــد.
مبــارزه پهلــوان بــا اژدهــا ، در همــه ابعــاد یــک جامعــه می‌توانــد مصــداق داشــته باشــد. از بعــد فــردی 
مبــارزه بــا شــر و تباهــی وظیفــه هــر فــرد بــرای ســرافزازی خــود اســت. از بعــد اجتماعــی نیــز مبــارزه 

بــا شــر و تباهــی و نمودهــای اهریمنــی یــک وظیفــه عمومــی اســت. 
ــد  ــود نیازمن ــداری خ ــظ و پای ــرای حف ــک، ب ــاع کوچ ــک اجتم ــوان ی ــم به‌عن ــازمان ه ــک س ی

ــازمان اســت.  ــای تباهــی در س ــی نموده ــا تمام ــارزه ب مب
لــذا در » مــدل ســام« ســازمان‌ها نمــادی از پهلوانانــی هســتند کــه بــرای ســرافرازی و پایــداری 
و بقــا لازم اســت بــا اژدهــای ناپایــداری، اســراف، هــدر دادن، بی‌کیفیتــی، نقــص داشــتن و ... مبــارزه کننــد 

و آنهــا را تحــت کنتــرل گیرنــد تــا ســازمانی ســرافراز و پاینــده داشــته باشــند. 
مبنــای طراحــی تندیــس و لوگــوی »مــدل ســام« نیــز برداشــتی اســت برگرفتــه از مفاهیــم فــوق الذکــر، کــه در آن 
انســان نمــادی اســت از ســازمان و اژدهــا نمــادی از بی‌کیفیتــی در همــه ابعــاد ســازمان اســت. پیچیــده شــدن اژدهــا بــه 
دور پــای انســان )یــا ســازمان( نیــز نمــادی از محاصــره ســازمان توســط شــیطان و اهریمنــی اســت کــه بی‌کیفیتــی نامیــده 
می‌شــود و عــدم مدیریــت صحیــح آن موجبــات نابــودی ســازمان را بــه دنبــال خواهــد داشــت. نیــزه‌ ای کــه بــه ســمت دهــان 

بی‌کیفیتــی نشــانه رفتــه اســت نمــادی جهــت یــادآوری پیــروزی ســازمان بــر بی‌کیفیتــی در همــه ابعــاد آن اســت. 
تجربــه ثابــت کــرده اســت کــه تمرکــز بــر بهبــود کیفیــت در تمــام ابعــاد ســازمان موجبــات رشــد یکپارچــه و پایــدار ســازمان را 
فراهــم می‌کنــد و ســازمان‌هایی کــه بــرای ارجمنــدی و ســربلندی و ســرافرازی خــود مبــارزه بــا بــی کیفیتــی در تمــام عرصــه 

هــا را مــد نظــر دارنــد پیــروز و ســربلند از عرصــه کارزار خــارج می‌گردنــد.

وجه تسمیه نام »سام«

»سام« پسر نریمان، پدر زال و پدر بزرگ رستم از تبار گرشاسپ، پهلوان اسطوره‌ای ایران است.
ــی  ــاهنامه فردوس ــاب ش ــزرگ در کت ــخصیت‌های ب ــن دارد و از ش ــران زمی ــگ ای ــه در فرهن ــش ریش ــی آت ــه معن ــام« ب »س

ــوان،  ــن. آغازیــن شــان گرشاســپ جهان پهل ــران زمی ــان اســاطیری ای اســت. »ســام«  نمــاد و ســرآمد تباریســت از پهلوان
نبایــد  را  )او  ایران اســت  نامدار اســاطیر  چهره‌هــای  از  کــه  »اژدهاکُــش«،  بــه  نامــور  بزرگ رســتم و  نیــای 

با گرشاسپ پادشاه پیشدادی اشــتباه گرفــت(. گرشاســپ یکــی از مشــهورترین پهلوانــان ایرانــی اســت کــه 
بخش‌هــای مهمــی از ادبیــات اســطوره‌ایی و حماســی ایــران بــه توصیــف اعمــال او و فرزندانــش پرداختــه اســت. 
ــام او گرشاســب و لقــب وی نریمــان  گرشاسپ‌نامه از اســدی طوســی در شــرح دلاوری‌هــای اوســت. در اوســتا ن

و از قبیلــه ســام عنــوان شــده اســت. وی از نــوادگان تــور پسر جمشید پادشاه پیشدادی اســت. 
اژدهاكشــي از ديرباز، كيي از محوريتـــرين اصـــول پهلـــواني و قهرمـــاني، در ميـــان اقـــوام و ملتهاي جهان 

بــوده اســت1. اژدهــا نمــادی از زيانكارتريــن موجـــودات اهريمنـــي در اســـاطير و حماسـه‌هـــاي جهان 
ــا و دســت  ــودي آنه ــراي ناب ــد و ب ــمار مي‌آي ــه ش ــان ب ــاي پنه ــان گنج‌ه ــي نگهب اســت و گاه

يافتــن بــه گنــج هــا، بايــد بــر آن پيــروز شــد. برپايــة اســاطير ايــران، اهريمــن نخســت بــه 
گونــة مــاري بـــزرگ از دوزخ بيـــرون آمـــد و پـــس از آنكــه آفريده‌هــاي هرمــزدي را با زهر 

خويــش از ميــان بــرد، موجــودات اهريمنــي بســياري را بـــر زميــن پراكنــده ســاخت كــه 
همة جهان آفـــرينش هرمـــزدي را دربرگرفتنـــد. 

اژدهـــا در افســـانه پـــردازي‌های سراسـر جهـــان، بـــه استثنای چین ، نيرويي پليد و دژمنش 
اســـت که معمـــولًا ابرهـــا را از باريـــدن بـــازميدارد. برپاية بيشــتر اســاطير، براي ماندگاري 
جهان، بايد اژدها را نـــابود كـــرد. در افســـانه هـــا و داســتان ها، اين موجود اســاطيري اغلب 
تريكبــي از جانــوران گوناگــون اســت، امــا بــه طــور كلــي، بــه شــكل مــاري بــزرگ، پيــر و 
مــكار و گاه بــا چند ســر، تصوير مي‌شـــود كـــه نفســـي آتشـــين و نيرويــي مهارناشــدني دارد. 

در فرهنگ‌هــاي فارســي، اژدهــا را به شــكل سوســـماري بـــزرگ، بـــا دو بال توصيــف كردهاند 
كــه آتــش از دهانــش خــارج مي‌شــود.2

فردوســی، ایــن حکیــم بیــدار دلِ ژرفاندیــش در برافراشــتن کاخ رفیــع خــود، هــدف روشــن و 
ــران مســئولیت خــود را  ــت ای ــزرگ مل ــم ب ــر فکــری و معل ــوان رهب ــه عن مشــخصی داشــت. او ب

ــه  ــای دیگــری اســت ک ــی واقعیته ــی بازگوی ــتان‌های حماســی وی در پ ــرد.3  داس درک می‌ک
بیزمــان و جهانیانــد و در ذهــن گروهــی از نســل‌های بشــری بــر مبنــای ارزش‌هــای خــاص 

اجتماعــی جــون نــام و ننــگ، داد و بیــداد یــا بنیادهــای خــاص روانــی چــون مهــر و کیــن، 
دلیــری و جبونــی پرداختــه شــده اســت و هــر کــدام یــا مجموعــه‌ای از آنهــا در نهایــت 

بــه صــورت یــل و پهلوانــی تجسّــم پیــدا میکنــد.4
نبــرد قهرمــان بــا اژدهــا، كيــي از عمده‌تريــن مضامينــي اســت كــه در اغلــب اســاطير 
و حماســـه هـــاي دنيـــا ديــده مي‌شــود. در اســاطير ايــران، نبــرد ايــزدان بــا اهريمن و 
آفريده‌هـــاي او، گونـه‌هـــاي متفـــاوت اژدهاكشــي به شــمار مي‌آيد. در روايـت‌هـــاي 

حماســـي فردوســی، بارهـــا بـــه نبـــرد قهرمانان با اژدهايــان روبه‌رو مي‌شــويم.
بــا تحــول اســطوره‌ها و گـــذر بـــه عصـــر حماسـه‌هـــا، كـــاركرد اژدهاكشـــي نيـــز 

دگرگـــون شــده اســت. بنابــر نظــر كيــي از پژوهشــگران »اگر روزگاري اژدهاكشــي بـــا 
كســـوف و خســـوف، خشكســالي و ... ارتباط داشــت، در دوره‌هاي تاريخي، اژدهاكشــي 

تنهــا و تنهـــا، در خـــدمت بينــش ســزاواري يا مشــروعيت شــاه و پهلــوان، درآمده‌ اســت«. 5
 برپايـــة ايــن ديــدگاه مي‌تــوان گفــت اژدهاكشــي، كيـــي از شـــرايط رســـيدن قهرمانـــان 

1- سركاراتي
2- رستگارفسايي

3- ریاحی
4- سرکاراتی

-7 )تندیس نبرد سام)گرشاسب(  با اژدها از سال 1315 در میدان حر تهران، قرار گرفته است(5- خالقي مطلق
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مرجع اصلی طراحی مدل سام 
مدل سام با هدف بهبود توانایی سازمان‏ در دستیابی به موفقیت پایدار با ارجاع به اصول مدیریت کیفیت و آخرین ویرایش سری 

استانداردهای ایزو 9000 و سایر استانداردهای وابسته طراحی شده است. 
اســتقرار سیســتم‌های مدیریــت کیفیــت در ســازمان پایــه فعالیت‌هــای تضمیــن کیفیــت اســت. ایــزو 9001 و ســایر اســتانداردهای 
مرتبــط، بهبــود کیفیــت محصولات/فرآینــد و بهبــود ســطح رضایتمنــدی مشــتری را در پــی خواهنــد داشــت. ســازمان بــا اســتقرار 
سیســتم مدیریــت کیفیــت و اســتانداردهای مرتبــط فضایــی را ایجــاد میکنــد کــه بــه صــورت سیســتمی، بســتر مناســب را بــرای 
ــوان عوامــل موفقیــت کلیــدی ســازمان شــناخته  ــوده و به‌عن ــا اســتانداردها، حداقــل ب ــد. ام ــی و اثربخشــی آمــاده مــی کن کارای
ــه  ــه ارائ ــردم و جامع ــه م ــوط ب ــم مرب ــاخص‌های مه ــرد و ش ــری عملک ــدازه گی ــزو 9000 ان ــتانداردهای ای ــوند. در اس نمی‌ش
ــان  ــی از زم ــات اســتاندارد مقطع ــا الزام ــاق ســازمان ب ــر از انطب ــک تصوی ــع ی ــزو 9001 در واق ــردد. اســتقرار اســتاندارد ای نمی‌گ
اســت. تــداوم و توســعه ایــن بســتر، نیازمنــد بهره‌گیــری از مدلــی اســت کــه فعالیت‌هــای ارزیابــی و خودارزیابــی را بــه روشــی 

ــدازه گیــری نمایــد. ــه دقــت ان نظام‌منــد جــاری کنــد و پیشــرفت را ب
ــز  ــد و نی ــزو 9001 را دارن ــتاندارد ای ــرای اس ــتفاده و اج ــه اس ــل ب ــه تمای ــازمان‌هایی ک ــتیبان س ــات پش ــن اطلاع ــرای تامی  ب
ــزو 9004 ویرایــش  ــد اســتاندارد ای ــر از الزامــات آن را دارن ــه پیشــرفت فرات ــم ب راهنمایــی آن دســته از ســازمان‌هایی کــه تصمی
2018  بــرای تامیــن اطلاعــات پشــتیبان ســازمان هایــی کــه تصمیــم بــه پیشــرفتی فراتــر از الزامــات ایــزو 9001 داشــتند توســط 
ISO/TC176 تهیــه و ارائــه شــده اســت. راهنمایی‌هــا و الزاماتــی کــه در ایــن اســتاندارد آمــده اســت بــه الزامــات اســتاندارد ایــزو 
ــن اســتاندارد طیــف گســترده‌تری از عناوینــی کــه منتهــی  ــد بلکــه ای ــا تغییــری در آن ایجــاد نمی‌کنن ــه نشــده‌اند ی 9001 اضاف
ــامل  ــزو 9004 ش ــتاندارد ای ــد. اس ــان می‌کن ــود را بی ــدار می‌ش ــت پای ــه ســمت موفقی ــت ب ــازمان و حرک ــرد س ــود عملک ــه بهب ب
راهنمــای روش‌هــای خــود ارزیابــی نیــز هســت ولــی نتایــج در ایــن اســتاندارد دیــده نمی‌شــود و قابلیــت انــدازه گیــری نــدارد. 
ــی  ــی بین‌الملل ــرداری از تجــارب مدل‌هــای تعال ــزو 9004 و بهــره ب ــع اســتاندارد ای ــری از راهنمــای جام ــا بهره‌گی ــدل ســام ب م
)ماننــد مالکولــم بالدریــج، دمینــگ و EFQM(، بــا تمرکــز بــر اســتقرار کامــل فراینــد تحلیــل و ارزیابــی عملکــرد ســازمان و ایجــاد 
تــوان اندازه‌گیــری نتایــج، نظامــی را بــرای بهبــود مســتمر در چرخــه اجــرا و عملیــات جــاری و چرخــه تغییــر و بهبــود یــا تحــول 

در کســب و کار بــا بهره‌گیــری از خلاقیــت و نــوآوری، بنیــان نهــاده اســت. 
مــدل ســام از دو بخــش »معیارهــای توانمندســاز« و »معیارهــای نتایــج« تشــکیل شــده اســت. مرجــع اصلــی معیارهای توانمندســاز 
در مــدل ســام )SSAM(، برگرفتــه از راهنماهــا، الزامــات و اصــول مدیریــت کیفیــت ارائــه شــده در اســتاندارد ایــزو 9004 ویرایــش 
2018 اســت. معیارهــای نتایــج برگرفتــه از بخــش نتایــج مــدل جایــزه ملــی کیفیــت ایــران )INQA( اســت کــه بــا بهــره گیــری 
ــا مــدل و نیازهــای ســازمان‌ها  از نتایــج مــدل بنیــاد اروپایــی مدیریــت کیفیــت )EFQM( ویرایشــهای 2013 و 2020، متناســب ب

تکمیــل شــده اســت. 
مقیــاس امتیازدهــی در ایــن مــدل بــر اســاس ســنجش عناصــر نتایــج و توانمندســازها، )شــامل رویکــرد، اســتقرار و ارزیابــی( مطابق 
منطــق رادار، طراحــی شــده اســت و در تعییــن ایــن مــوارد از تجــارب طراحــان و ارزیابــان ارشــد مــدل INQA بهره‌بــرداری شــده 

 . ست ا

تشریح ساختار گسترش یافته مدل سام 
بر پایه مدل مفهومی ایزو 9004 

مــدل ســام، یــک مــدل پیشــرفته اســت کــه بــا تمرکــز بــر مفاهیــم گســترده اســتاندارد ایــزو 9004 ویرایــش 2018 و بهره‌گیــری 
ــوان  ــر ت ــر نتایــج تمامــی ذینفعــان و تمرکــز ب ــد ب ــا تاکی ــی ســازمان‌ها، ب ــزار پیشــرو در ارزیاب ــوان اب ــی به‌عن از مدل‌هــای ارزیاب

ــر اســاس منطــق رادار در ســازمان‌ها باشــد.  ــرای خودارزیابــی و ارزیابــی ب ــزار مناســبی ب ــد اب اندازه‌گیــری در اجــرا، می‌توان
شکل 1- تصویر زیر نمایی از الگوی گسترش یافته مدل سام را نمایش می‌دهد:

ــی  ــام حوزه‌هــای مدیریت ــی در تم ــک موضــوع اصل ــف می‏شــود. مفهــوم ســازمان ی ــت و بســتر آن تعری ــا هوی ــک ســازمان ب ی
از جملــه مدیریــت کیفیــت و اســتاندارد ایــزو 9004 اســت. یــک ســازمان مجموعــه‌ای از افــراد اســت کــه وظایــف خــاص خــود 
را بــه همــراه مســئولیت‌ها، اختیــارات و روابــط بــرای دســتیابی بــه اهــداف دارد. بــه دلیــل وجــود افــراد ســازمان‌یافته و اهــداف 
آن‌هــا، ســازمان را می‌تــوان به‌عنــوان یــک سیســتم در نظــر گرفــت، یعنــی مجموعــه‌ای از عوامــل واقعــی بــه هــم مرتبــط یــا 
در حــال تعامــل کــه بــرای یــک هــدف مشــخص ســازماندهی ‌شــده‌اند. بســیاری از صاحب‏نظــران شــناخته ‌شــده مدیریــت بــر 
ــی و خارجــی هســتند.  ــه سیســتم‌ها همیشــه دارای بســتر داخل ــد. کلی ــد دارن ــت ســازمان‌ها تأکی ــای سیســتمی در مدیری جنبه‌ه
ســازمان نیــز بــه عنــوان یــک سیســتم دارای بســتری اســت کــه بــر عوامــل، مســائل و تاثیراتــی تمرکــز دارد کــه می‏توانــد بــر 
ــر بگــذارد. همان‏طــور کــه در شــکل شــماره 1 مشــاهده می‏شــود،  ــدن تاثی ــق مان ــودن و موف ــق ب ــرای موف ــی ســازمان ب توانای
بســتر ســازمان شــامل طرف‏هــای ذینفــع و موضوعــات داخلــی و خارجــی اســت. موضوعــی کــه در بســتر ســازمان بســیار مهــم 
اســت ریســک‌هایی اســت کــه می‌توانــد مثبــت و فرصت‌ســاز یــا منفــی باشــند. بنابرایــن اولیــن نکتــه قابــل بررســی در ارزیابــی 
کیفیــت یــک ســازمان، ریســک‌های یــک ســازمان از درون و بیــرون بــه همــراه نیازهــا و انتظــارات طرف‏هــای ذی‌نفــع داخلــی 

و خارجــی از جملــه مشــتریان اســت کــه می‏توانــد بــر توانایــی ســازمان در دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار تاثیرگــذار باشــند.
در وســط شــکل، بخش‏هایــی قــرار دارد کــه ارکان مــدل مفهومــی را تشــکیل می‌دهنــد. اگــر اقدامــات ایــن ارکان بــه درســتی 
اجــرا شــود بــه افزایــش اطمینــان و توانایــی بــرای بــرآورده کــردن نیازهــای مشــتری و ســایر طرف‏هــای ذی‏نفــع کمــک میکنــد. 

شکل ۱ - نمایی از الگوی گسترش یافته مدل سام
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این ارکان شامل موارد زیر است که در ادامه به تشریح اجزای هر بخش پرداخته می‏شود:
1- هویت سازمانی

2- رهبری
3- چرخه‏ اجرا 

4- چرخه تغییر 
5- ارزیابی و تحلیل 

1( هویت سازمانی: 
ــی  ــت رقابت ــه هوی ــت ک ــز اس ــردی متمای ــتلزم رویک ــدار مس ــت پای موفقی
ســازمان را منعکــس می‌کنــد. هویــت ‌ســازمان بــه ‌عنــوان ویژگــی، 
ــه  ــار جنب ــود و از چه ــازمان درک می‌ش ــک س ــخصیت ی ــا ش ــت ی خصوصی
ــن  ــگ. ای ــا و فرهن ــم‏انداز، ارزش‏ه ــت، چش ــت، ماموری ــده اس ــکیل ‌ش تش
ــت  ــه مدیری ــورت یکپارچ ــه ص ــتند و ب ــر هس ــه یکدیگ ــته ب ــا وابس جنبه‏ه
می‏شــوند. در هنــگام ایجــاد هویــت ســازمانی بســتر ســازمان درنظــر گرفتــه 

می‏شــود.

2( رهبری: 
ــدار  ــت پای ــت از موفقی ــرای حمای ــد ب ــران بای ــه رهب ــی ک ــن اقدامات ــن رک ای
انجــام دهنــد را مشــخص می‏کنــد. رهبــران بایــد مقصــد ســازمان و نقشــه راه 
ــا هویــت و بســتر  ــه آن را تعییــن کننــد. ایــن نقطــه مرجــع بایــد ب رســیدن ب
ســازمان ســازگار باشــد. در همیــن ارتبــاط سیاســت‏گذاری‏هایی در مــورد 
ــه موضوعاتــی ماننــد مدیریــت کارکنــان،  تعریــف نحــوه رســیدگی ســازمان ب

ــاز اســت. ــره مــورد نی ایمنــی، حفاظــت از داده‏هــا و غی

مدیریــت یــک ســازمان دارای دو مســئولیت اصلــی اســت کــه بــه صــورت دو چرخــه در شــکل شــماره 1 نشــان داده شــده اســت 
ایــن دو چرخــه عبارتنــد از چرخــه اجــرا و چرخــه تغییــر:

3-چرخه اجرا:
چرخــه اجــرای فعالیت‌هــای جــاری بــا اســتفاده از کنتــرل عملکــرد مبتنــی 
ــا  ــه، ب ــن چرخ ــت. ای ــئله اس ــل مس ــی و ح ــی و منطق ــت واکنش ــر واقعی ب
ــا،  ــن راهبرده ــه تدوی ــه وظیف ــردد، ک ــی گ ــاز م ــت آغ ــئولیت مدیری مس
تعییــن اهــداف اجرایــی و تامیــن زیرســاخت‌ها را بــر عهــده دارد. در ادامــه، 
مدیریــت منابــع، وظایــف پشــتیبانی را بــه عهــده داشــته و ســپس مدیریــت 
ــت و  ــه خدم ــا ارائ ــد محصــول ی ــع، تولی ــن مناب ــری، تامی فعالیت‏هــای رهب
ــای  ــق رویکرده ــان از طری ــای ذی‏نفع ــردن نیازه ــرآورده ک ــی ب ــور کل به‏ط
فرایندمحــور صــورت می‏گیــرد. در ادامــه، نتایــج حاصلــه مــورد اندازه‌گیــری 
و اطلاعــات مــورد تحلیــل قــرار گرفتــه و بــرای بازنگــری بــه مدیریــت ارائــه 

می‌گــردد.

4( چرخه تغییر: 
 در کنــار چرخــه اجــرا، چرخــه تغییــر قــرار دارد. اولیــن مرحلــه از ایــن 
ــج  ــات و نتای ــی آن، اطلاع ــت و ط ــی اس ــت خودارزیاب ــه، فعالی چرخ
حاصلــه از چرخــه عملیــات دریافــت و بــا محاســبه شــاخص‏های 
عملکــردی و مقایســه نتایــج بــا اهــداف تعییــن شــده و انجــام ترازیابــی 
در مقایســه بــا نتایــج ســازمان‌های مشــابه، وضعیــت عملکــرد 
ــی  ــج ارزیاب ــه، نتای ــن چرخ ــه ای ــردد. در ادام ــخص می‏گ ــاری مش ج
مــورد تحلیــل قــرار گرفتــه و اهــداف راهبــردی و کلان توســط 
ــدی  ــه بع ــداف در مرحل ــن اه ــوند. ای ــف می‌ش ــد تعری ــت ارش مدیری
ــه برنامه‌هــای بهســازی، ترجمــه و تبدیــل شــده و ســپس برنامه‌هــا  ب
ــردد و  ــی گ ــل م ــرد، تحلی ــج عملک ــه نتای ــد. در ادام ــی می‏گردن اجرای
ــرد  ــق رویک ــتمر از طری ــود مس ــردی و بهب ــزی راهب ــای برنامه‏ری مبن

ــرد. ــرار می‏گی ــدی ق فراین

5( ارزیابی و تحلیل: 
ــرا و  ــه اج ــن دو چرخ ــط بی ــدل راب ــن م ــل در ای ــی و تحلی ــن ارزیاب رک
تغییــر اســت و ایــن دو بخــش را بــه هــم متصــل مــی کنــد. در بخــش 
ارزیابــی و تحلیــل ســازمان بــا اســتفاده از ابزارهایــی ماننــد خودارزیابــی، 
ترازیابــی، ارزیابــی ریســک هــا و فرصــت هــا و انــدازه گیــری شــاخص 
هــای کلیــدی عملکــرد )KPI( پیشــرفت خــود را مــورد پایــش قــرار مــی 
ــری  ــرد و تصمیم-گی ــی عملک ــرای ارزیاب ــات لازم را ب ــد و اطلاع ده
موثــر جمــع آوری و ارائــه مــی نمایــد و از نتایــج بــرای بــه روزرســانی 

درک خــود از ماهیــت، خــط مشــی هــا، راهبــرد و اهــداف بهــره بــرداری 
مــی نمایــد. 
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)SSAM( نمای مدل سام
نمــای ایــن مــدل بــه شــکل چــرخ، بــه عنــوان نمــادی از حرکــت، طراحــی شــده اســت. ایــن مــدل دارای یــازده معیــار اســت 
کــه شــش معیــار آن توانمندســازها و پنــج معیــار دیگــر نتایــج هســتند. هــر یــک از معیارهــا بــه تعــدادی جــزء معیــار و هــر جــزء 
معیــار بــه تعــدادی نکتــه تقســیم مــی شــود. ایــن معیارهــا عامــل وجــودی حرکــت ســازمان هــا هســتند و بــه عنــوان مبنایــی 

بــرای ارزیابــی آن هــا مــورد اســتفاده قــرار می-گیرنــد. 

معیارهای مدل سام در یک نگاه
ــدار  ــت پای ــی موفقی ــرای ارزیاب ــی ب ــی از مــدل ســام ، مدل ــالا نمای ــر ب تصوی

ســازمان هــا را نمایــش مــی دهــد.
ــتر و  ــاز »بس ــار توانمندس ــامل دو معی ــدل ش ــن م ــب ای ــته و قل هس

ــت  ــت. هوی ــده اس ــکیل ش ــری« تش ــازمان« و »رهب ــت س هوی
ــازمان  ــرا س ــه چ ــازمان اســت و اینک ــود س ــی وج ــازمان چرای س
ــب  ــی را نصی ــه منافع ــد و چ ــا را انجــام می‌ده ــت ه ــن فعالی ای

ــد.  ــی کن ــود م ــان خ ذینفع
ــت  ــتر و هوی ــد از بس ــی توان ــازمان نم ــش س ــری اثربخ رهب
ــه  ــری ب ــته، رهب ــازمان برجس ــک س ــد. در ی ــدا باش ــازمان ج س
ــت  ــه هدای ــران ب ــود و رهب ــداد می‌ش ــت قلم ــک فعالی ــوان ی عن

فرهنــگ ســازمانی از طریــق الگــو بــودن در پایبنــدی و عمــل بــه 
ارزش هــا کمــک می‌کننــد. ایــن معیارهــا تــوان ســازمان را از درک 

ــد.  ــان می‌ده ــود نش ــودی خ ــت وج ــناخت ماهی و ش
شــناخت ماهیــت ســازمانی فرآینــدی اســت کــه بــر توانایــی رهبری ســازمان 

بــه دســتیابی بــه موفقیــت پایــدار تاثیــر می‌گــذارد. 
این مدل در برگیرنده 11 معیار ، 37 زیرمعیار و 205 نکته است: 

- بخش توانمندسازها شامل 6 معیار ، 27 زیر معیار و 142 نکته است. 
- بخش نتایج شامل 5 معیار ، 10 زیرمعیار و 63 نکته است.

توانمندسازها در مدل سام
توانمندسازها در مدل سام

برای دستیابی به موفقیت 
پایدار، سازمان تمام اصول 
مدیریت کیفیت را اعمال 

می‏نماید. سازمان به منظور 
دستیابی به موفقیت پایدار، 
نیازها و انتظارات مشتریان 
و سایر طرف‏های ذی‏نفع را 

برآورده می‏کند. 
سازمان تعیین می‏کند چه 

چیزی برای دستیابی به 
موفقیت پایدار مناسب است 

و با پیش‏بینی و برآورده 
ساختن نیازها و انتظارات 

ذی‏نفعان خود، فراتر از 
کیفیت محصولات و خدمات و 
نیازها و انتظارات مشتریانش 

حرکت می‏کند.

جدول 1- معیار های مدل سام
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ــی ســازمان در دســتیابی  ــر توانای ــی کــه ب ــف می‏شــود. بســتر ســازمان عوامل ــت و بســتر آن تعری ــا هوی ســازمان ب
بــه موفقیــت پایــدار تاثیــر می‏گذارنــد را در بــر می‏گیــرد. ســازمان در هنــگام تعییــن بســتر، عوامــل کلیــدی شــامل 

ــرد. ــر می‏گی ــی را در نظ ــی و خارج ــات داخل ــع و موضوع ــای ذی‏نف طرف‏ه
ــگام  ــازمان هن ــود. س ــگ آن مشــخص می‏ش ــا و فرهن ــت، چشــم‏انداز، ارزش‏ه ــر اســاس ماموری ــازمان ب ــت س هوی

ــرد. ــد کــه بســتر ســازمان را در نظــر می‏گی ــان حاصــل کن ــد اطمین تعییــن هویــت، بای

معیار یک 
هویت و بستر سازمان

1-1- طرف‏های ذی‏نفع
نیازها، انتظارات، ریسک‏ها و فرصت‏های وابسته به هر یک از طرف‏های ذی‏نفع داخلی و خارجی از جمله مشتریان، تعیین  	-1-1-1

و روابط مستمر با آن‏ها به‏طور نظام‏مند برقرار می‏شود. 
فرایندهایی برای شناسایی نیازها و انتظارات طرف‏های ذی‏نفع، ارزیابی میزان مربوط بودن و نحوه برآورده کردن آن‏ها  	-2-1-1

استقرار یافته است و به صورت پویا اجرا و مورد بازنگری قرار می‏گیرد.
ارتباط با ذی‏نفعان بر مبنای نیازها و انتظارات آن‏ها به عنوان پایه‏ای برای درک مزایا، ریسک‏ها و فرصت‏های رابطه، ایجاد  	-3-1-1

شده و به صورت نظام‏مند برقرار است.
روابط با طرف‏های ذی‏نفع داخلی و خارجی برقرار شده و فرآیندهایی برای شناسایی و کنترل نیازهایی که در صورت برآورده  	-4-1-1

نشدن می‏تواند ریسک‏هایی برای موفقیت پایدار و یا فرصت‌هایی را برای افزایش موفقیت پایدار فراهم نماید استقرار می یابد.
درک  تا  می‏گردد  بازنگری  و  ارزیابی  تحلیل،  پایدار،  عملکرد  ایجاد  هدف  با  ذی‏نفع،  کلیه طرف‏های  انتظارات  و  نیازها  	-5-1-1

مشترکی از اهداف و ارزش‏ها و منافع مشترک به وجود آید.
1-2- موضوعات داخلی و خارجی

موضوعات داخلی و خارجی که می‏توانند بر توانایی سازمان برای دستیابی به موفقیت پایدار تاثیر بگذارند شناسایی و مدیریت )یا  	-1-2-1
کنترل( می‏شوند.

برای بررسی و تعیین عوامل داخلی و خارجی موثر بر موفقیت پایدار سازمان و شناسایی ریسک‏ها و فرصت‏ها، فرایندهایی تعریف  	-2-2-1
شده و استقرار یافته است. 

برای مدیریت موضوعاتی که به عنوان ریسک برای موفقیت پایدار محسوب می‏شود یا فرصت‏هایی که منجر به افزایش موفقیت  	-3-2-1
پایدار می‏گردد، با استفاده از تحلیل وضعیت گذشته، حال و آینده، فرآیندهایی در سازمان استقرار یافته و اجرا می‏شوند.

1-2-4-	 در تعیین موضوعات داخلی و خارجی سازمان عواملی مانند الزامات قانونی، مقرراتی، نیازهای خاص بخش/صنعت، جهانی شدن و 
فعالیت‏های نوآوری درنظر گرفته شده است و استراتژی‏ها، فرآیندها، سطوح شایستگی و دانش سازمانی مرتبط با آن‏ها استقرار یافته است. 

فرآیندهایی برای پایش مداوم، ارزیابی و بازنگری عوامل داخلی و خارجی موثر بر موفقیت پایدار سازمان و اقدمات ناشی از آن‏ها  	-5-2-1
برقرار و اجرا می‏شود.

1-3- ماموریت، چشم‏انداز، ارزش‏ها و فرهنگ 
فرآیندهایی برای تعیین هویت و بستر سازمان جهت کسب موفقیت‏های پایدار سازمان، همراه با تعریف ماموریت، چشم‏انداز،  	-1-3-1

ارزش‏ها و فرهنگ آن استقرار یافته است. 
فرآیندهایی برای درک واضح و مشخص فرهنگ کنونی و تعیین میزان همسویی آن با عناصر هویتی دیگر)ماموریت، چشم‏انداز،  	-2-3-1

ارزش‏ها( و جهت‏گیری‏های استراتژیک سازمان و اینکه آیا نیاز به تغییر دارد، استقرار یافته است و جریان دارد.
مدیریت ارشد مستقیما در تعیین مبنای وجودی و چشم‏انداز سازمان دخالت دارد و خود الگوی تحقق هویت سازمانی از طریق  	-3-3-1

پای‏بندی به ارزش‏ها و فرآیندهایی است که بستر سازمان را تعیین کرده‏اند. 
سیاست و جهت‏گیری‏های استراتژیک سازمان با ماموریت، چشم‏انداز و ارزش‏های آن همسو و سازگار است. 	-4-3-1

فرایندی برای بازنگری عناصر هویتی در فواصل زمانی تعیین شده و زمانی که بستر و موضوعات داخلی و خارجی موثر بر توانایی  	-5-3-1
سازمان تغییر می‏کند ایجاد و اجرا شده است.

تغییر در هر یک از عناصر هویتی، جهت‏گیری‏های استراتژیک و سیاست به نحو مقتضی در درون سازمان و به ذی‏نفعان خارج از  	-6-3-1
سازمان اطلاع‏رسانی می‏شود.

2-1 سیاست و راهبرد
2-1-1- مدیریت ارشد مقاصد و جهت‏گیری‏های سازمان را در قالب سیاست سازمان تنظیم می‏نماید. بیانیه خط‏مشی باید شامل 

تعهدات برای برآورده ‏ساختن نیازها و انتظارات ذینفعان و ترویج بهبود و پایه‏ای برای ایجاد مدیریت فرآیند باشد.
2-1-2- مدیریت ارشد برای ایجاد راهبردها، یک مدل شناخته شده را از طریق الگوبرداری یا طراحی یک مدل اختصاصی خاص 
برای سازمان انتخاب و به صورت پایدار اعمال می‏کند. حفظ پایداری مدل به عنوان پایه و مرجع محکم برای مدیریت سازمان 

حیاتی است.
2-1-3- راهبردهای تعیین شده باید هویت سازمان، بستر و چشم‏انداز را منعکس کند و اهداف بلندمدت و کوتاه‏مدت همراستای با 

آن‏ها تعیین می‏شود.
2-1-4- تصمیمات راهبردی در مورد عوامل رقابتی می‏بایست توسط مدیریت ارشد تعیین شده باشد و در راهبردها اعمال گردد. 

2-1-5- ریسک‏ها و فرصت‏های جدید و هرگونه تغییر در موضوعات داخلی و خارجی به صورت مستمر مورد بررسی قرار می‏گیرد 
و جهت تداوم تناسب بین هویت سازمان و راهبردها و سیاست‏، متناسب با نتایج حاصل شده، راهبردها و سیاست مورد بازنگری قرار 

می‏گیرند. 
2-2 اهداف 

2-2-1- مدیریت ارشد، با تعیین اهدافی که با سیاست و راهبردها ارتباط متقابل دارند و با شفاف کردن مقاصد، سازمان را راهبری 
می‏کند.

2-2-2- فرآیندهایی برای تعریف و استقرار اهداف کوتاه‏مدت و بلندمدت و حفظ ارتباط اهداف با سیاست و استراتژی‏ها در داخل 
و خارج از سازمان، استقرار یافته‏اند.

2-2-3- اهداف کوتاه و بلندمدت قابل اندازه‏گیری هستند و به وضوح درک و تعریف شده‏اند.
2-2-4- با هدف حمایت از موفقیت پایدار، روش‏های مناسبی جهت اطلاع‏رسانی موثر سیاست، راهبرد و اهداف مرتبط و تغییرات 

آن، به ذی‏نفعان سازمان، ایجاد و اجرا می شود.
2-2-5- فرآیندهایی برای پایش مداوم میزان تحقق اهداف و حصول اطمینان از هم راستایی اهداف با سیاست و استراتژی‏ها ایجاد 

شده است و تغییرات لازم براساس بازخوردهای حاصل از ارتباط با ذینفعان صورت می‏گیرد.
2-3 ارتباطات )اطلاع‏رساني(

2-3-1- فرآیندهای ارتباطی با هدف حمایت از موفقیت پایدار سازمان و متناسب با نیازهای مختلف دریافت‏کنندگان، به‏صورت 
سیستماتیک شناسایی و استقرار یافته‏اند.

2-3-2- نوع و درجه ارتباطات، متناسب با نیازهای متفاوت گیرندگان تعریف شده و با توجه به سیاست، استراتژی و اهداف در مسیر 
کمک به موفقیت پایدار سازمان، به موقع و مستمر اجرا می‏شوند.

2-3-3- روش‏های ارتباطی که استقرار یافته‏اند، رابطه مستقیمی را با بستر سازمان نشان می‏دهد و هرگونه تغییر در بستر سازمان 
به صورت پیش‏فعالانه درنظر گرفته می‏شود.

2-3-4- فرآیندهایی برای انتقال سیاست، راهبرد، اهداف مرتبط و تغییرات آن‏ها به ذی‏نفعان سازمان تعریف شده و به صورت پویا 
اجرا می‏گردند.

2-3-5- مکانیسم بازخورد مناسبی در فرآیندهای ارتباطی که استقرار یافته‏اند، تعریف شده و به‏طور موثر اجرا می‏شوند و هرگونه 
تغییر در هویت و بستر سازمان به صورت پویا به گیرندگان مرتبط انتقال می‏یابد.

مدیریــت ارشــد از طریــق رهبــری خــود در اســتقرار و اطلاع‏رســانی چشــم‏انداز، ماموریــت و ارزش‏هــای موردنظــر، 
بــه منظــور ایجــاد محیطــی کــه در آن کارکنــان متعهــد بــه دســتیابی اهــداف ســازمان هســتند اقــدام می‏نمایــد.

معیار دو 
رهبری
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3-1- تعیین فرآیندها 
فرآیندها و تعاملات آن‏ها بر مبنای سیاست، راهبرد و اهداف سازمان برای انجام عملیات مربوط به محصول و خدمات،  	-1-1-3

تأمین منابع و فعالیت‏های مدیریتی)مانند برنامه‏ریزی، اندازه‏گیری، تجزیه و تحلیل و بهبود( تعیین شده‏اند.
انتظارات مشتریان و سایر طرف‏های  نیازها و  از پوشش  تعارضات آن‏ها جهت حصول اطمینان  3-1-2-	 فرآیندها و تعاملات و 

ذی‏نفع، به صورت نظام‏مند تعیین می‏شوند.
گرفته  درنظر  سازمان  عملیاتی  نیازهای  با  متناسب  فرآیندها  طرح‏ریزی  در  ذی‏نفع  طرف‏های  تمامی  انتظارات  و  نیازها  	-3-1-3

می‏شوند و فرآیندها به صورت انعطاف‏پذیر، متناسب با تغییرات در استراتژی و اهداف سازمان، بازطراحی می‏گردند.
در تعیین فرآیندها و تعاملات آن‏ها، هدف فرآیند، شاخص‏های عملکردی و اهداف آن‏ها، خروجی‏های موردنظر، تغییرات در  	-4-1-3
عملیات بازارها و فناوری‏ها و نیازهای ذی‏نفعان، مدیریت ورودی‏ها، منابع و اطلاعات، محدودیت‏های فرآیندها و مدیریت ریسک‏ها 

و فرصت‏های مرتبط با اجرای فعالیت‏های آن مدنظر قرار می‏گیرد. 
3-2- مسئولیت و اختیار برای فرآیندها

مسئولیت‏ها و اختیارات مرتبط با فرآیندها و تعاملات و تعارضات بین آن‏ها به خوبی تعریف شده و در سراسر سازمان شناخته  	-1-2-3
می‏شود.

صاحب هر فرآیند با مسئولیت کافی، اختیارات و شایستگی برای ایجاد، نگهداری، کنترل و بهبود فرآیند و تعامل آن با سایر  	-2-2-3
فرایندها منصوب شده است.

از وجود وظایف و شایستگی‏های کارکنان مرتبط با یکایک فرآیندهای کاری برای انجام وظایف و فعالیت‏های مرتبط با آن  	-3-2-3
فرآیند اطمینان حاصل می‏شود.

3-3- همراستایی و ارتباط بين فرآيندها
شبکه فرآیندها و توالی و تعاملات آن‏ها در یک سیستم مدیریت منسجم به طور موثر و کارآمد مدیریت می‏گردند و برای  	-1-3-3

درک و تجسم نقش هر فرآیند در سیستم و تاثیر آن بر عملکرد سیستم در یک تصویر نمایی تجسم یافته‏اند.
معیارهای خروجی فرآیندها و شاخص‏های کلیدی تعیین شده‏اند و به منظور افزایش همسویی و پیوند بین فرآیندها، قابلیت  	-2-3-3

و عملکرد فرآیندها به صورت نظام‏مند ارزیابی شده و بهبود می‏یابند. 
ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط با فرآیندها شناسایی شده و اقدامات مناسب برای پیشگیری و کاهش رویدادهای ناخواسته  	-3-3-3

و بهبود تاثیر بالقوه آن‏ها بر اولویت‏های استراتژیک موثر بر خلق ارزش انجام می‏شود.
3-3-4-	 بازنگری و بهبود فرآیندها به صورت منظم، توسط تیم‏های چند وظیفه‏ای تحت رهبری مدیریت ارشد، با هدف حمایت از 

فرآیندهای پایدار و موثر انجام می‏گیرد.	
3-4- دستیابی به سطح بالاتری از عملکرد

فرآیندها و تعاملات آن‏ها بر اساس تغییرات در سیاست‏ها، استراتژی‏ها و اهداف سازمان، به‏طور منظم و پویا بررسی شده  	-1-4-3
و به منظور دستیابی به سطح بالاتری از عملکرد بهبود می‏یابند.

3-4-2-	 برنامه‏های عملیاتی برای دستیابی به اهداف با در نظر‏گرفتن منابع مورد نیاز و در دسترس بودن آن‏ها تعیین می‏شوند.
کارکنان برای مشارکت در بهبود، انگیزه دارند و فعالیت‌ها و فرصت‌هایی را برای بهبود فرآیندهایی که مسئول آن هستند  	-3-4-3

پیشنهاد می‌کنند.
فرآیندها و تعاملات آن‏ها برای دستیابی به سطح بالاتر عملکرد، با توجه به توسعه کار، به دست آوردن فناوری‏های جدید  	-4-4-3

یا توسعه محصولات و خدمات جدید یا توسعه ویژگی‏های آن‏ها برای ارزش بالاتر به‏طور مداوم بهبود می یابند.
سازمان به منظور دستیابی به اهداف بهبود، پیشرفت برنامه‏های عملیاتی و تأثیرات آن بر سیاست‏ها، استراتژی‏ها و اهداف  	-5-4-3

را به‏طور منظم بررسی می‏کند و اقدامات اصلاحی لازم را اعمال می‏کند.
3-5- نگهداری سطح به دست آمده

روش‏های اجرایی برای مدیریت فرآیند از جمله معیارهای خروجی فرآیند و شرایط عملیاتی، تعیین شده‏اند و برای اطمینان  	-1-5-3
از انطباق خروجی‏ها با معیارها به خوبی اجرا می‏شوند.

نیاز برای فرآیندها تعریف شده و  از اجرای روش‏های اجرایی توسط کارکنان، دانش و مهارت‏های مورد  برای اطمینان  	-2-5-3
ارزیابی دانش و مهارت‏های اپراتورهای فرایند به صورت سیستماتیک انجام می شود و منابع لازم در دسترس کارکنانی که به دنبال 

اجرای روش‏ها هستند قرار می‏گیرد. 
نقاط کنترلی و شاخص‏های عملکردی فرآیندها، برای شناسایی انحرافات)که عمدتاً ناشی از تغییرات در افراد، تجهیزات،  	-3-5-3

روش‌ها، مواد، اندازه‌گیری و محیط عملیات فرآیندها است( طراحی شده‏ و برای جلوگیری از انحراف به‏طور منظم پایش می‏شوند.
از  برای جلوگیری  تغییرات در فرآیندها به صورت روشن و شفاف،  بازنگری رویه‏ها درگیر هستند و  کارکنان توسعه در  	-4-5-3

انحراف، به اشتراک گذاشته می‏شود.

ــوان  ــه عن ــب یــک شــبکه فرآینــدی ب ــدار« خــود را از طریــق فعالیت‏هایــی کــه در قال ســازمان‏ها »ارزش‏هــای پای
ــودی  ــت وج ــا ماهی ــا ب ــات آن‏ه ــا و تعام ــازند. فراینده ــق می‏س ــد، محق ــل می‏کنن ــجم عم ــتم منس ــک سیس ی
ــه  ــت و بهین ــا تحــولات در سیاســت‏ها، اســتراتژی‏ها و اهــداف ســازمان، مدیری ســازمان ســازگار اســت و همســو ب

می‏شــوند.

معیار سه 
مدیریت فرایند ها
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4-1- منابع مالی 
اهداف و فرایندهای مالی همسو با راهبردهای سازمان به منظور تامین، تخصیص و استفاده بهینه از منابع مالی تعیین شده است. 	-1-1-4

از سازو کارهای مالی برای حصول اطمینان از اثربخشی وکارایی فرایندها استفاده می شود. 	-2-1-4
ریسک ها و فرصت های مرتبط با منابع مالی موثر بر موفقیت پایدار شناسایی و مدیریت می شوند. 	-3-1-4

4-2- کارکنان
4-2-1- کارکنان شایسته، متعهد، توانمند و با انگیزه همواره به عنوان یک منبع کلیدی با ارزش درنظر گرفته می‏شوند و مدیریت 
کارکنان از طریق یک رویکرد برنامه‏ریزی شده، شفاف، اخلاقی و مسئولیت‏پذیر اجتماعی در تمام سطوح و در سراسر سازمان اعمال 

می‏شود.
4-2-2- فرآیندهای جذب و حفظ کارکنان شایسته، متعهد، توانمند و با انگیزه که بالفعل و بالقوه قابلیت در دسترس بودن را دارند 

ایجاد شده و اجرا می‏شود.
4-2-3- فرآیندی برای تعیین، توسعه، ارزیابی و بهبود شایستگی کارکنان در همه سطوح ایجاد شده است.

4-2-4- فرآیندهایی جهت مشارکت کارکنان در توسعه فرآیندهای جدید، بهبود عملکرد و رسیدن به اهداف در سراسر سازمان 
ایجاد و نگهداری می‏شود و از طریق ایجاد نظامی برای استفاده از شایستگی‏ها، مهارت‏آموزی و ترویج فعالیت‏های گروهی به صورت 

مستمر تقویت می‏گردد.
قبول  برای  مختلف  سطوح  در  کارکنان  انگیزش  و  توانمندسازی  تقویت  برای  فرآیندهایی  قالب  در  شغلی  برنامه‏ریزی   -5-2-4

مسئولیت کار و نتایج، از طریق فراهم آوردن اطلاعات لازم و اختیار و آزادی برای تصمیم‏گیری استقرار یافته و اجرا می‏شود. 
4-2-6- اطلاعات، دانش و تجربه با هدف رشد شخصی کارکنان سازمان به اشتراک گذاشته می‏شود. یادگیری، انتقال دانش و 

کارگروهی در سازمان مشهود است.
4-2-7- کارکنان از شایستگی‏های شخصی خود و اینکه کجا می‏توانند به بهترین نحو به بهبود سازمان کمک کنند آگاه هستند. 

و  کوتاه‏مدت  فردی)در  شایستگی‏های  که  می‏کند  تضمین  اقدامات،  اثربخشی  تعیین  برای  ارزیابی‏هایی  و  بازنگری‏ها   -8-2-4
بلندمدت( مطابق با هویت سازمان)مأموریت، چشم‏انداز، ارزش‏ها و فرهنگ(، راهبرد، سیاست‏ها و اهداف سازمان است.

4-2-9- سطح رضایت کارکنان و نیازها و انتظارات مرتبط با آن‏ها به‏طور مداوم بازنگری می‏شود.
4-2-10- نتایج به دست آمده در مورد افراد شایسته، متعهد، توانمند و با انگیزه به اشتراک گذاشته می‏شود و به خوبی با سایر 

سازمان ها مقایسه می‏شود.
4-3- دانش سازماني 

4-3-1- مدیریت ارشد »دانش« را به عنوان دارایی فکری سازمان و یک عنصر ضروری از موفقیت پایدار سازمان می‏شناسد و 
فرآیندهایی برای تعیین دانش مورد نیاز سازمان برای تامین، حفظ و توسعه نیازهای کوتاه‏مدت و بلندمدت تعیین کرده است. 

4-3-2- فرآیندهایی برای شناسایی، کسب، تحلیل، بازیابی، نگهداری و حفاظت از دانش در سازمان تعیین و به صورت اثربخش 
و یکپارچه اجرا می شود.

4-3-3- روش‏هایی برای حفظ و نگهداری درس‏ آموخته‏ها از موفقیت‏ها و شکست‏های پروژه‏ها، ایجاد شده و در دسترس کارکنان 
قرار می‏گیرد. 

4-3-4- تعیین نیاز به کسب دانش از ذی‏نفعان مرتبط، به عنوان بخشی از راهبرد سازمان دیده شده و فرآیندهایی برای جمع‏آوری 
و تحلیل داده‏ها از ذی‏نفعان مرتبط تعیین و اجرا می شود. 

4-3-5- فرآیندهایی برای جمع‏آوری و تحلیل داده‏ها و اطلاعات رقابتی در طول چرخه حیات محصولات و خدمات سازمان تعیین 
شده و از توزیع مناسب و درک موثر اطلاعات اطمینان حاصل می‏شود. 

4-3-6- روش‏هایی برای ارزیابی شایستگی‏های صاحبان فرایند و مدیریت مالکیت معنوی در سازمان ایجاد شده است. 
4-3-7- فرآیندهایی برای ارزیابی میزان درک کارکنان از دانش سازمانی مربوط به کارکنان و ارزیابی کفایت و اثربخشی آن ها 

ایجاد و اجرا می‏شود. 
4-4- فناوري 

در  بر عملکرد سازمان،  نوآوری موثر  و  فناوری  پیشرفت‏های  آخرین  بالقوه  مزایای  تعیین  و  برای شناسایی  فرآیندهایی   -1-4-4
راستای استراتژی‏ها، ایجاد و اجرا شده است.

4-4-2- فرآیندهایی برای برآورد هزینه/فایده به کارگیری فناوری، ارزیابی ریسک‏ها و فرصت‏های اجرای نوآوری‏های مناسب و یا 
فناوری‏های نوظهور وجود دارد.

یا  انتخاب شده  نوآوری‌های  بازارپسندی  ارزیابی  بالقوه و  4-4-3- فرآیندهایی برای تعیین فناوری‏ها و روش‏های جدید، مزایای 
فناوری‌های نوظهور، همچنین تخمین هزینه/فایده به‏کارگیری آن‏ها در سازمان وجود دارد.

4-4-4- فرآیندهایی برای ارزیابی سطح دانش سازمانی و قابلیت منابع مورد نیاز برای انطباق با نوآوری‏ها، تغییرات یا پیشرفت‏های 
تکنولوژیکی و ریسک‏ها و فرصت‏های پذیرش نوآوری‏های انتخاب شده یا تغییر و ارتقاء تکنولوژی و همچنین نحوه نگهداری و 

حفاظت از اطلاعات آن‏ها، وجود دارد.
4-4-5- فرآیندهایی برای اطلاع از نیازهای طرف‏های ذینفع و ارائه مجموعه‏ای از نوآوری‏ها به عنوان راه‏حل‏هایی برای برآورده 

کردن انتظارات مشتری وجود دارد.
و  ذی‏نفع  طرف‌های  جمله  از  بیرونی  و  درونی  تأثیرات  به  توجه  با  منظم  به‏طور  جدید  شیوه‌های  و  فناوری‌ها  اثرات   -6-4-4

محیط‏زیست پایش و ارزیابی می‌شود.
4-5- زیرساخت و محیط کار

4-5-1- فرآیندهایی برای تعیین و رسیدگی به نیازهای زیرساختی و محیط کار، به نحو موثر و کارآمد، با درنظر گرفتن عواملی نظیر 
مناسب بودن، در دسترس بودن و قابلیت اطمینان وجود دارد.

4-5-2- فرآیندهایی برای بررسی ریسک‏ها و فرصت‌های مرتبط با اقداماتی همچون تعیین، تخصیص، تدارک، اندازه‌گیری و پایش، 
بهبود، نگهداری و حفاظت از زیرساخت‌ها و محیط کار، طراحی و اجرا می‏شود.

از  استفاده  در  کارایی  حداکثر  از  اطمینان  حصول  و  عملکرد  بهبود  جهت  پیشرفته  روش‏های  اجرای  برای  فرآیندهایی   -3-5-4
زیرساخت‏ها و محیط کار و منابع مرتبط به آن‏ها، در راستای دستیابی به اهداف سازمان، از جمله الزامات قانونی و مقررات وجود دارد 

و به شیوه‏ای مدیریت می‏شوند که زیرساخت‏ها و محیط کار، به عنوان یک عامل کلیدی در دستیابی به اهداف شناخته می‏شوند.
4-6- منابع تامین شده از خارج از سازمان

4-6-1- تامین‏کنندگان و شرکای کاری بیرونی به عنوان ذی‏نفعان با ارزش شناخته شده و مدیریت و توسعه روابط با آن‏ها برای 
ایجاد ارزش متقابل، از اهداف راهبردی سازمان است.

4-6-2- مدیریت ارشد متعهد به ایجاد رابطه نزدیک با تامین‏کنندگان بیرونی، همراه با اقداماتی برای توسعه آن در سطوح مدیریت 
میانی، در جایی که همکاری نزدیک صورت می گیرد، است.

4-6-3- سازمان، تامین‏کنندگان بیرونی و شرکای کاری به یکدیگر وابسته هستند و رابطه کاری خوبی با آن‏ها در ارتباط با محصول 
یا خدمات ارائه شده و سیستم اطلاع‏رسانی منظم ایجاد شده است.

یا ظرفیت  امکانات  مواردی شامل:  با  مرتبط  و فرصت‏های  ریسک‏ها  کاری،  و شرکای  بیرونی  تامین‏کنندگان  مدیریت   -4-6-4
درون سازمان، قابلیت فنی برای تحقق الزامات محصولات یا خدمات، در دسترس بودن منابع واجد شرایط و همچنین نوع و میزان 
کنترل‏های مورد نیاز برای ارائه‏دهندگان بیرونی، تداوم کسب و کار و جنبه‏های زنجیره تامین)اتکای بالا به یک یا تعداد محدودی 

ارائه‏دهنده( و جنبه‏های زیست‏محیطی، پایداری و مسئولیت اجتماعی مورد توجه قرار می‏گیرد.
4-6-5- هماهنگی پروژه‏ها در ارتباط با فرآیندهای تحقق محصول مشخص انجام می‏شود. 

4-6-6- تعامل نزدیکی بین مدیریت ارشد و کارکنان دو سازمان در پروژه‏های توسعه کسب و کار، با منافع مشترک برقرار است و 
برخی از اطلاعات حساس تجاری مرتبط به اشتراک گذاشته می‏شود.

ــرد  ــان از عملک ــرای حصــول اطمین ــد و ب ــتیبانی می‏کن ــازمان را پش ــک س ــای ی ــی فرآینده ــرد تمام ــع عملک مناب
موثــر و کارآمــد و موفقیــت پایــدار آن حیاتــی اســت. ســازمان بایســتی بــا در نظــر گرفتــن ریســک‏ها و فرصت‏هــا 

و اثــرات بالقــوه آن‏هــا، منابــع مــورد نیــاز را بــرای دســتیابی بــه اهــداف خــود، تعییــن و مدیریــت کنــد.

معیار چهار 
مدیریت منابع
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4-7- منابع طبیعی
4-7-1- سازمان مسئولیت خود را در قبال جامعه برای مدیریت منابع طبیعی و محیط‏زیست، مرتبط با چرخه عمر محصولات و 

خدمات و نقش راهبردی آن بر موفقیت پایدار کسب و کار را می‏شناسد و رعایت می‏کند.
4-7-2- مدیریت منابع طبیعی در راستای استراتژی سیستم مدیریت قرار دارد و در تمامی حوزه‏های سازمان گسترده است. سازمان 
چگونگی تعیین، به دست آوردن، نگهداری، حفاظت و استفاده از منابع ضروری مثل آب، خاک، انرژی یا مواد خام را مورد توجه قرار 

داده است.
4-7-3- سازمان اثرات بالقوه استفاده از منابع طبیعی بر چرخه حیات محصولات و خدمات خود در آینده را با بهترین روش‏های 

تجربه شده از طریق فرآیندهای تعیین شده، در حال و آینده مدیریت می‏کند.
4-7-4- سازمان از روندها و فناوری‏های جدید برای استفاده کارآمد از منابع طبیعی در رابطه با نیازها و انتظارات طرف‏های ذینفع 

آگاه است. سازمان به استفاده کنونی و آینده منابع طبیعی مورد نیاز فرآیندهای خود توجه دارد.
4 -7-5- روش‏هایی جهت پایش مداوم در دسترس بودن منابع مناسب‏، تعیین ریسک‏ها و فرصت‏های بالقوه، تعریف بازارها و 

محصولات و خدمات آتی و تاثیر استفاده از منابع طبیعی، در طول چرخه حیات، تعیین شده و اجرا می‏شود.

5-1 شاخص‏های عملکردي
5-1-1- سازمان پیشرفت‏های خود را در دستیابی به نتایج برنامه‏ریزی شده در برابر ماموریت، چشم‏انداز، سیاست‏ها، راهبرد و اهداف 

در تمام سطوح، در همه فرآیندها و واحدهای وظیفه‏ای مرتبط ارزیابی می‏کند.
5-1-2- عواملی که در موفقیت پایدار سازمان اهمیت دارند شناسایی شده‏اند و به عنوان شاخص‏های کلیدی عملکرد )KPI(ها مورد 

سنجش قرار گرفته و به عنوان پایه‏ای برای تصمیمات راهبردی و عملیاتی مورد استفاده قرار می‏گیرند.
5-1-3- شاخص‏های کلیدی عملکرد)KPI( متناسب با ماهیت و اندازه سازمان و سازگار با راهبردها و اهداف سازمان انتخاب شده‏اند 
و دقیق، قابل اندازه‏گیری، قابل استفاده و قابل اطمینان بوده و مبنای پیش‏بینی روندهای آتی و در صورت نیاز پایه‏ای برای اقدامات 

بهبود و نوآوری در نظر گرفته می‏شوند.
5-1-4- سازمان در هنگام انتخاب شاخص‏های کلیدی عملکرد، به قابلیت اندازه‏گیری شاخص، نیازها و انتظارات مشتریان و سایر 

طرف‏های ذینفع و اطلاعات خاص مربوط به ریسک‏ها و فرصت‏ها توجه می نماید.
در  بهبود  یا  آتی  اقدام‏های  برنامه‏ریزی  برای  اطلاعات لازم  به‏صورت سیستماتیک   )KPI(عملکرد کلیدی  5-1-5- شاخص‏های 
سازمان را فراهم می‏آورند. این اطلاعات می‏تواند شامل نیازها و انتظارات ذینفعان، اهمیت هر یک از محصولات و خدمات برای 

سازمان، اثربخشی و کارایی فرآیندها، استفاده موثر و کارآمد از منابع، عملکرد مالی و انطباق با الزامات بیرونی، مرتبط باشند.
5-1-6- فرآیندی برای پایش میزان دستیابی به نتایج برنامه‏ریزی شده، با استفاده از شاخص‏های کلیدی عملکرد قابل اندازه‏گیری، 

ایجاد شده و به تصمیمات استراتژیک و تاکتیکی کمک می‏کند.
5-2 تحلیل عملکرد

5-2-1- در تجزیه و تحلیل عملکرد، سازمان از یک چارچوب روشن برای نشان دادن روابط متقابل بین نقش‏های رهبری، فعالیت 
ها و اثرات آن‏ها بر عملکرد سازمان استفاده می‏شود.

ابزارهای آماری برای شناسایی موارد زیر به ‏طور جامع و سیستماتیک تحلیل و  از  با استفاده گسترده  5-2-2- عملکرد سازمان 
پشتیبانی می‏شود.

- منابع ناکافی یا فاقد اثربخشی.

- شایستگی‌ها و دانش سازمانی ناکافی یا فاقد اثربخشی و رفتار نامناسب.
- ریسک‏ها و فرصت‏هایی که به واسطه سیستم‏های مدیریت سازمان به اندازه کافی مورد توجه قرار نمی‏گیرند.

- تعیین دانش جدید سازمانی مورد نیاز.
- فرآیندها و فعالیت‌هایی که عملکرد برجسته‌ای را نشان داده و می‌تواند به عنوان مدلی برای بهبود سایر فرآیندها استفاده شود.

5-2-3- یک فرآیند تحلیل سیستماتیک با استفاده گسترده از ابزارهای آماری برای تجزیه و تحلیل عملکرد سازمان و شناسایی 
مسائل و فرصت‏های بالقوه ایجاد شده است.

5-2-4- اثربخشی فرآیند تجزیه و تحلیل، با به اشتراک گذاشتن نتایج تحلیل با ذینفعان افزایش می‏یابد.
5-3 ارزیابی عملکرد

5-3-1- فرآیندهایی برای ارزیابی نتایج حاصل از عملکرد سازمان براساس اهداف قابل کاربرد در مسیر سیاست‏ها و راهبردهای 
سازمان ایجاد شده است.

5-3-2- عملکرد سازمان از طریق مقایسه معیارهای تعیین شده با تراز‏های شناخته شده یا توافق شده از منظر نیازها و انتظارات 
همه ذینفعان، مورد ارزیابی قرار می‏گیرد.

از  ارشد  ارزیابی و مقایسه می‏شوند و مدیریت  از عملکرد سازمان وجود دارد؛ محصولات رقبای کلیدی  ارزیابی کاملی   -3-3-5
شناسایی و ترویج بهترین شیوه‏ها پشتیبانی می‏کند.

5-3-4- بهینه‏کاوی به طور سیستماتیک به عنوان ابزاری برای شناسایی فرصت‏ها برای بهبود، یادگیری و نوآوری استفاده می‏شود.
5-3-5- در مواردی که اهداف به دست نیامده‏اند، دلایل آن بررسی و نحوه جاری‏سازی سیاست‏ها، استراتژی و اهداف سازمان و 

مدیریت منابع سازمان بازنگری می‏شود.
5-3-6- نتایج ارزیابی به‏طور جامع درک شده و اقدامات لازم برای رفع شکاف‏های شناسایی شده بر اساس تأثیر آن‏ها بر سیاست‏ها، 

استراتژی و اهداف سازمان اولویت‏بندی می‏شود.
5-4 ممیزی داخلی

5-4-1- ممیزی داخلی به‏طور منظم انجام می‏شود و داده‏های جمع‏آوری شده به‏طور سیستماتیک برای بررسی مدیریت فرآیندها 
و تعیین اقدامات پیشگیرانه استفاده می‏شود.

5-4-2- ممیزی‏های داخلی به شیوه‏ای منسجم توسط پرسنل ذی‏صلاحی که در فعالیت مورد بررسی دخیل نیستند، مطابق با برنامه 
ممیزی انجام می‏شود.

5-4-3- فرآیند ممیزی داخلی، مشکلات، عدم انطباق‏ها و ریسک‏ها را شناسایی می‏کند و ریشه‏یابی و نحوه بسته‏شدن اقدامات 
اصلاحی را پایش می‏نماید تا از رفع مشکلات، عدم انطباق‏ها و ریسک‏های شناسایی شده اطمینان حاصل شود.

5-4-4- مشکلات، عدم انطباق‏ها و ریسک‏های شناسایی شده به‏طور جامع برای تعیین نقاط ضعف در سیستم مدیریت مورد تحلیل 
قرار می‏گیرند.

ــای  ــه خصــوص در محیط‌ه ــود ب ــای خ ــت فعالیت‌ه ــت و مرغوبی ــزان مطلوبی ــی از می ــه منظــور آگاه ــازمان ب ــر س ه
پیچیــده و پویــا نیــاز مبــرم بــه ارزیابــی دارد. ســازمان بایســتی عواملــی کــه در کنتــرل ســازمان هســتند و بــرای موفقیــت 
پایــدار آن اهمیــت دارنــد را مــورد ســنجش قــرار دهــد و پیشــرفت‏های خــود را در دســتیابی بــه نتایــج برنامه‏ریــزی شــده 
در برابــر ماموریــت، چشــم‏انداز، سیاســت‏ها، راهبــرد و اهــداف در تمــام ســطوح و در همــه فرآیندهــا و عملیــات مرتبــط، 
ــای لازم را  ــد و بازنگری‏ه ــل کن ــی و تحلی ــی، ارزیاب ــردی و اجرای ــای راهب ــرای تصمیم‏گیری‏ه ــه‏ای ب ــوان پای ــه عن ب

انجــام دهــد.

معیار پنج 
تحلیل و ارزیابی عملکرد سازمان
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5-4-5- ممیزی داخلی بر شناسایی بهترین شیوه‏های تجربه شده)که می‏تواند برای استفاده در سایر زمینه‏های سازمان در نظر 
گرفته شود( و فرصت‏های بهبود متمرکز است.

5-4-6- فرآیندی برای بررسی همه گزارش‌های ممیزی داخلی ایجاد شده است تا روندهایی را که می‌تواند به اقدامات اصلاحی یا 
فرصت‌هایی برای بهبود در گستره سازمان نیاز داشته باشد شناسایی کند.

5-4-7- سازمان، در ممیزی‏های خود، سایر ذینفعان را دخالت می‏دهد تا به شناسایی فرصت‏های بیشتری برای بهبود کمک کنند.
5-5 خودارزیابی

5-5-1- خودارزیابی به شیوه‏ای منظم انجام می‏شود و از نتایج آن برای تعیین بلوغ سازمان و بهبود عملکرد کلی آن استفاده می‏شود.
بر  تأثیرشان  بر اساس  بین آن‏ها  انجام می‏شود. روابط  اجزای سیستم مدیریت  5-5-2- خودارزیابی سازمان در تمامی سطوح و 

مأموریت، چشم‏انداز، ارزش‏ها و فرهنگ سازمان به‏طور جامع درک می‏شوند.
5-5-3- خودارزیابی برای تعیین نقاط قوت و ضعف و همچنین بهترین شیوه‏های تجربه شده در سازمان، ‏چه در سطح کلی و چه در 
تک تک فرآیندها، مورد استفاده قرار می‏گیرد و در اولویت‏بندی، برنامه‏ریزی و اجرای بهبودها یا نوآوری‏ها به سازمان کمک می‏کند.

5-5-4- نتایج خودارزیابی شامل نکاتی برای بهبود عملکرد کلی سازمان، پیشرفت در جهت دستیابی به موفقیت پایدار و نوآوری 
در فرآیندهای سازمان یا محصولات و خدمات و در صورتی که ایجاب نماید، ساختار سازمان است. این نتایج ، مبنایی برای تعریف 

اقدامات بهبود در هر یک از زمینه های مرتبط بر اساس اولویت‏های سازمان است.
5-5-5- نتایج خودارزیابی به افراد مرتبط در سازمان به منظور ایجاد درک مشترک از وضعیت جاری سازمان و جهت‏گیری آینده 

آن اطلاع‏رسانی می‏شود.
5-6 بازنگری

5-6-1- رویه‏هایی به منظور شناسایی فرصت‏های بهبود، یادگیری و نوآوری و اقدامات مورد نیاز سازگار با سیاست‏ها، استرانژی‏ها و 
اهداف سازمانی و همچنین بازنگری آن‏ها بر اساس نتایج ارزیابی عملکرد، بهینه‏کاوی، تحلیل و ارزیابی، ممیزی داخلی و خودارزیابی 

توسط سطوح مختلف سازمان و همچنین توسط مدیریت ارشد سازمان ایجاد شده است. )**(
5-6-2- بازنگری‏ها در فواصل زمانی برنامه‏ریزی شده و دوره‏ای، متناسب با هر موضوع انجام می‏شود و پیشرفت سازمان در جهت 

دستیابی به سیاست‏ها، راهبرد و اهداف از طریق ارزیابی پیشرفت سازمان سنجیده می‏شود.
5-6-3- خروجی‏های بازنگری‏ها به‏منظور تسهیل همکاری و یادگیری با طرف‏های ذینفع به اشتراک گذاشته می‏شود.

6-1 بهبود
6-1-1- یک رویکرد ساختاریافته برای بهبود مداوم محصولات یا خدمات و فرآیندها به ‏صورتی با ثبات اعمال می‏شود.

6-1-2- فرآیندهای بهبود، متمرکز بر و هم راستا با استراتژی‏ و اهداف سازمان است و مدیریت ارشد به ‏وضوح در فعالیت‏های 
بهبود درگیر است.

6-1-3- فرآیندهای بهبود مداوم به پیش‏بینی و برآورده‏کردن نیازها و انتظارات طرف‏های ذی‏نفع مرتبط، طرح‏های توانمندسازی 
تیم‏ها و افراد و ایجاد سیستم‏های قدردانی و همچنین تدارک منابع لازم برای اتخاذ تصمیمات استراتژیک بهبود کمک می‏نماید. 

6-1-4- بهبود و نوآوری منجر به یادگیری و بهبود بیشتر می‏شود و تمرکز آن بر توانایی پایدار برای یادگیری، تغییر به منظور 
دستیابی به موفقیت بلندمدت است.

6-1-5- فعالیت های بهبود مستمر به بخشی از فرهنگ سازمان تبدیل شده است.
6-2 یادگیری

6-2-1- یادگیری در استراتژی و سیاست‏های سازمان به عنوان یک موضوع کلیدی شناخته می‏شود. مدیریت ارشد از ابتکارات برای 
یادگیری پشتیبانی می‏کند و خود به عنوان الگو به آن عمل می‏نماید.

6-2-2- رویکرد یادگیری در سازمان اتخاذ شده و فرآیندهایی برای تعیین شکاف‏های دانش و تامین منابع لازم برای یادگیری 
تعریف و اجرا می‏شوند.

6-2-3- شبکه‏سازی ارتباط‏سازی و تعامل‏گری با هدف به اشتراک‏گذاشتن دانش ایجاد شده و توسط مدیریت ارشد هدایت می‏شود. 
سیستم‏هایی نیز برای تشخیص نتایج مثبت از پیشنهادها و درس‏ آموخته‏ها وجود دارد.

6-2-4- فرآیندهایی برای به اشتراک‏گذاری اطلاعات و دانش وجود دارد. شواهدی از فعالیت‏های برنامه‏ریزی شده، رویدادها و 
جلسات هم‏اندیشی برای به اشتراک‏گذاری اطلاعات وجود دارد. 

6-2-5- یادگیری اساس فرآیندهای بهبود و نوآوری است و فرهنگ سازمان اجازه ریسک کردن و درس گرفتن از اشتباهات را 
می‏دهد.

6-2-6- دانش سازمانی به عنوان یک دارایی در سازمان محسوب می‏شود و برنامه‏های مداوم برای مدیریت و نگهداری آن تعیین 
شده است.

و هماهنگ  یکپارچه  را  و شایستگی عمومی سازمان  فردی  یادگیری سازمان، شایستگی  توانایی  و  نوآوری  فرآیندهای   -7-2-6
می‏کند.

6-3 نوآوری
6-3-1- فرآیندهای بازنگری، بهبود و نوآوری بر اساس نتایج ارزیابی عملکرد سازمان و داده های مربوط به نیازها و انتظارات 

طرف‎های ذی‎نفع جاری شده است.
6-3-2- هم راستا با جهت‏گیری‏های استراتژیک سازمان، فرآیندهای نوآوری برای برنامه‏ریزی و اولویت‏بندی ابتکارات نوآوری 
ایجاد و اجرا شده و منجر به بهبودهایی در محصولات یا خدمات، فرآیندها، موقعیت بازار یا عملکرد جدید یا تغییری در کسب و کار 

بهبــود، یادگیــری و نــوآوری جنبه‏هــای کلیــدی هســتند کــه بــا اســتفاده از تــوان ســازمان بــرای پاســخ‏دادن بــه تغییــرات 
مــداوم در موضوعــات داخلــی و خارجــی و نیازهــا و انتظــارات ذی‏نفعــان بــه موفقیــت پایــدار ســازمان کمــک می‏کننــد.

بهبــود، یادگیــری و نــوآوری بــه یکدیگــر وابســته‏اند و در دســتیابی بــه نتایــج مــورد انتظــار کمــک می‏کننــد و ســازمان را 
قــادر می‏ســازند تــا ماموریــت و چشــم‏انداز خــود را در راســتای رســیدن بــه موفقیــت پایــدار محقــق کنــد.

معیار شش 
بهبود، یادگیری و نوآوری
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نتایج در مدل سام
نتایج در مدل سام

موفقیت سازمان منتج از توانایی 
سازمان در دستیابی به اهداف 

بلندمدت، با توجه به نیازها و 
انتظارات ذی نفعان سازمان 
است که به نوعی در قالب 
نتایج نمود پیدا می کند. در 

واقع نتایج چیزی است که در 
سازمان پس از اجرای موارد 
توضیح داده شده در بخش 

توانمندسازها، تحقق یافته 
است.

نتایج، حاصل مجموعه ای از 
شاخص های عملکردی و 

دستاوردهای مرتبط است که 
به منظور تعیین میزان جاری 

سازی موفق رویکردهای مبتنی 
بر نیازها و انتظارات ذی نفعان 

تعریف و ارزیابی می گردد. 
بخشی از نتایج نیز بر بازخورد 

ذی نفعان کلیدی متمرکز است. 
برداشت های ذینفعان کلیدی 
می تواند از طرفی به سازمان 

نشان دهد که در اجرای 
راهبردهای خود برای برآورده 

کردن نیازها و انتظارات ذی 
نفعان کلیدی تا چه حد موفق 

بوده است و از سوی دیگر 
مبنایی برای پیش بینی جهت 

گیری های آتی سازمان خواهد 
بود.

شده است.
6-3-3- سازمان برای حمایت و ارتقای نوآوری اقدام به شناسایی نیازهای خاص برای نوآوری نموده و تفکر نوآورانه را از طریق 

ایجاد و نگهداری فرآیندهای نوآوری اثربخش و تخصیص منابع لازم برای تحقق ایده‏های نوآورانه انتشار داده است.
6-3-4- نوآوری در تمام سطوح سازمان از طریق تغییرات در فناوری برای پاسخگویی به نیازهای فعلی و آتی مشتریان، نوآوری 
در روش تولید و ارائه خدمات، نوآوری در تشکیلات و ساختارهای سازمانی، در سیستم مدیریت سازمان و مدل کسب و کار سازمان 

صورت می‏پذیرد. 
بالقوه بر مدیریت تغییرات و آماده‏سازی  تاثیر  ارزیابی می‏شود و  با فعالیت‏های نوآورانه،  6-3-5- ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط 

برنامه‏های اقدام برای کاهش این ریسک‏ها)از جمله برنامه‏های اقتضایی( در صورت لزوم درنظر گرفته شده است.
6-3-6- زمان‏بندی معرفی یک نوآوری با ارزیابی ریسک انجام آن نوآوری هماهنگ شده است و توازنی بین فوریت، نیازها و منابع 

تامین شده برای آن ایجاد شده است.
6-3-7- تامین‏کنندگان و شرکای خارجی در فرآیندهای نوآوری درگیر هستند.

6-3-8- برنامه‏های پیشگیرانه برای اجتناب یا به حداقل‏رساندن ریسک‏ها شناسایی شده همراه با نوآوری تعیین و اجرا می‏گردد.
برای  ارزیابی قرار می‏گیرد و مبنایی  یادگیری مورد  از فرآیند  به عنوان بخشی  نوآوری،  اثربخشی و کارایی فرآیندهای   -9-3-6

یادگیری و انتقال تجربه و دانش و بهبود عملکرد در سازمان است.
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این معیار در دو بخش ارائه می گردد: 
زیرمعیــار اول شــامل برداشــت‌هایی از نتایــج مبتنــی بــر بازخــورد از مشــتریان دربــاره تجــارب شــخصی در برخــورد 

بــا ســازمان اســت.
زیرمعیــار دوم شــامل نتایــج مرتبــط بــا عملکــرد ســازمان از نظــر توانایــی تحقــق نیازهــای مشــتریان و ایجــاد روابــط 

پایــدار با مشــتریان اســت.

معیار هفت 
نتایج مشتریان

7-1 نتایج برداشتی مشتریان
7-1-1- اثربخشی روش های اطلاع‏رسانی، ارتباط و تعامل با مشتریان و تناسب آن با نیازها و انتظارات آن‏ها جهت خلق ارزش برای 

مشتریان.
7-1-2- فرهنگ سازمان و تعهد مدیریت ارشد و کارکنان در برآوردن نیازها و انتظارات مشتری و پایبندی به ارزش‏های سازمان.

7-1-3- انعطاف‏پذیری و سازگاری سازمان با تغییرات نیازها و انتظارات مشتریان.
7-1-4- تصویر و شهرت سازمان در برآوردن انتظارات مشتریان فراتر از کیفیت محصولات و خدمات.

7-1-5- تاثیر نوآوری‏‏‏ در محصولات و ارائه خدمات در برآورده‏کردن نیازها و انتظارات و خلق ارزش برای مشتریان.
7-1-6- تاثیر فناوری‏ و شیوه‏های‏ جدید در استفاده از منابع طبیعی در چرخه حیات محصولات و خدمات بر محیط زیست از دیدگاه مشتریان.

7-1-7- توسعه ویژگی‏های محصولات و خدمات در رابطه با برآوردن نیازها و انتظارات و ایجاد ارزش برای مشتریان از دیدگاه آن ها.
7-1-8- تجربه کلی و بازخورد مشتریان در ارتباط با وجود درک مشترک از اهداف و ارزش‏ها و منافع از جمله: تحویل، پشتیبانی، ارتباطات 

و ارائه خدمات. 

7-2 نتایج عملکردی مشتریان
7-2-1- نتایج ارزیابی عملکرد در رابطه با نوآوری‏ها و تغییرات در فناوری، با توجه به نیازها و انتظارات مشتریان و همسویی آن با راهبردها 

و اهداف سازمان.
7-2-2- ارزیابی تاثیرات بالقوه ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط با فعالیت‏های نوآورانه در پاسخگویی به نیازها و انتظارات مشتریان و برنامه‏ها 

و اقدامات انجام شده برای حذف/کاهش ریسک‏ها.
7-2-3- ارزیابی دستاوردهای مرتبط به برآوردن نیازها و انتظارات مشتریان و همسویی آن ها با سیاست ها، راهبردها و اهداف و در مقایسه 

با برترین ها.
7-2-4- کارآیی و اثربخشی فرآیندهای تحویل، استفاده و پشتیبانی از محصولات، خدمات و انطباق آن ها با راهبردها و اهداف مرتبط با 

مشتریان.

8-1 نتایج برداشتی کارکنان
8-1-1- تمایل کارکنان به درگیر شدن در حفظ و توسعه فرآیندهای جدید، بهبود عملکرد و دستیابی به اهداف سازمان.

8-1-2- توانمندی و انگیزه کارکنان برای قبول مسئولیت در کار و نتایج عملکرد در سطوح مختلف در سراسر سازمان و میزان انطباق آن با 
هویت سازمان، اهداف، سیاست‏ها و استراتژی‏ها. 

8-1-3- بهبود عملکرد فردی و توسعه شایستگی های کارکنان، همسو با راهبردها، سیاست‏ها و هویت سازمان و اهداف فردی، گروهی و 
سازمانی.

8-1-4- فرهنگ سازمان، شامل سطح تعهد و رفتار رهبری به عنوان الگو در تحقق هویت سازمان و پایبندی به ارزش‏ها، مبتنی بر بستر 
سازمان.

8-1-5- اثربخشی فرآیندها و رویکردهای ارتباطی برای درک نیازها، انتظارات، فرصت‏ها و ریسک‏های مرتبط با کارکنان.
8-1-6- تصویر سازمان و وجهه رهبری سازمانی در برآوردن نیازها و انتظارات حال و آینده کارکنان و توسعه کیفیت زندگی آن ها در بلند 

مدت.
8-1-7- مشارکت کارکنان در توسعه دانش سازمانی و پذیرش کارکنان از فناوری‏های جدید و آمادگی برای تغییر.

8-1-8- دستاوردها و تعهد رهبری سازمان در ایجاد فرصت‏های برابر در ارتباط با کارکنان.

8-2 نتایج عملکردی کارکنان
8-2-1- دستیابی به اهداف مرتبط با کارکنان و همسویی آن‏ها با سیاست ها و راهبردها و مقایسه نتایج آن با برترین ها.

8-2-2- اثربخشی رویکردها و فرآیندهای درگیر کردن کارکنان همسو با سیاست‏، راهبردها و اهداف.
8-2-3- اثربخشی فرآیندهای حفظ و توسعه شایستگی‏ها و مهارت های کار گروهی. 
8-2-4- تحقق نیازها و انتظارات کارکنان بر اساس نتایج شاخص‏های کلیدی عملکرد.

8-2-5- اثربخشی رویکردها و فرآیندهای توانمندسازی و ایجاد انگیزه در کارکنان.
8-2-6- عملکرد رهبری در جلب حداکثر مشارکت کارکنان در سطوح مختلف در سراسر سازمان. 

8-2-7- اثربخشی ارتباطات درون سازمانی متناسب با نیازها و انتظارات کارکنان برای ایجاد درک مشترک از اهداف، ارزش‏ها و منافع 
مشترک.

این معیار در دو بخش ارائه می گردد: 
زیــر معیــار اول شــامل نتایــج حاصــل از برداشــت هــای کارکنــان و تجــارب شــخصی آنــان در تجربــه کار بــرای 

ســازمان اســت. 
زیــر معیــار دوم شــامل نتایــج مرتبــط بــا عملکــرد ســازمان در جــذب، مشــارکت دادن، توســعه و نگهداشــت کارکنان 

ست. ا

معیار هشت 
نتایج کارکنان
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9-1 نتایج برداشتی شرکاء و تامین‏کنندگان
9-1-1- تعهد، همکاری و تعامل سازمان با شرکاء و تامین‏کنندگان در پروژه‏های توسعه کسب و کار با منافع مشترک. 

9-1-2- اثربخشی فرآیندهای ارتباطی و اطلاع‏رسانی مستمر و دوسویه بین سازمان و شرکاء و تامین‏کنندگان بر اساس نیازها و انتظارات 
آن ها، ریسک ها و فرصت ها.

9-1-3- تعهد سازمان در رفتارهای اخلاقی، اجتماعی و زیست محیطی در برنامه‌ها و پروژه‌های مشارکتی با شرکا و تامین کنندگان.
9-1-4- مدیریت تامین‏کنندگان و شرکاء در موارد:

- قابلیت های فنی برای برآوردن الزامات تحقق محصولات یا خدمات.  	
- ریسک‏ها و فرصت‏ها، مرتبط با امکانات یا ظرفیت های درون سازمانی. 	

- در دسترس بودن منابع مورد نیاز. 	
- نوع و سطح کنترل‏ مورد نیاز برای جنبه‏های زیست‏محیطی، مسئولیت اجتماعی، پایداری و‏ تداوم کسب و کار. 	

9-1-5- اثر روش ها و فناوری‏های نوین بر شرکاء و تامین‏کنندگان.

9-2 نتایج عملکردی شرکاء و تامین‏کنندگان
9-2-1- دستیابی به اهداف مرتبط با شرکاء و تامین کنندگان و همسویی آن‏ها با سیاست ها و راهبردها و مقایسه نتایج آن با برترین ها.

9-2-2- تعهد مدیریت ارشد در ایجاد رابطه نزدیک با تامین‏کنندگان و توسعه همکاری تنگاتنگ در سطوح مدیریت میانی بین دو سازمان 
برای ایجاد درک مشترک از اهداف و ارزش‏ها و دستیابی به منافع مشترک.

9-2-3- نتایج مدیریت و کنترل ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط با امکانات یا ظرفیت‏های تامین‏کنندگان و شرکاء و قابلیت های فنی آن ها برای:
- تحقق الزامات محصولات یا خدمات؛ 	

- در دسترس بودن منابع مناسب؛ 	
- نوع و میزان کنترل‏ جنبه‏های زیست‏‏محیطی پایداری و تداوم کسب و کار. 	

9-2-4- میزان پایبندی به تعهدات قراردادی با شرکا و تامین کنندگان از دیدگاه رعایت معیارهای اخلاقی و مسئولیت‏پذیری اجتماعی در 
سراسر سازمان و به صورت نظام مند و شفاف.

10-1 نتایج برداشتی جامعه و محیط‏زیست
10-1-1- تعهد سازمان در حفاظت از محیط‏زیست )محلی، منطقه‏ای، ملی و جهانی( و به حداقل رساندن اثرات نامطلوب استفاده از منابع 

طبیعی مرتبط با چرخه حیات محصولات و خدمات.
10-1-2- تاثیر سازمان بر اجتماع )محلی، منطقه‏ای، ملی و جهانی(.

10-1-3- میزان شفافیت، پاسخگویی و رفتار اخلاقی سازمان.
10-1-4- تصویر، شهرت و توانایی سازمان در کنترل اثرات زیست‏محیطی و برآورده کردن نیازها و انتظارات جامعه.

10-1-5- همکاری سازمان با اجتماع )محلی، دانشگاهی، مقامات دولتی و انجمن‏ها ...( و تعامل با آن ها از منظر اقتصادی، اجتماعی و 
زیست‏محیطی. 

10-1-6- اثربخشی فرآیندهای ارتباطی با جامعه و محیط‏زیست. متناسب با نیازها و انتظارات، ریسک ها و فرصت های مربوط به آن ها.
 

10-2 نتایج عملکردی جامعه و محیط‏زیست
10-2-1- عملکرد سازمان در قبال جامعه، محیط‏زیست، استفاده بهینه و مسئولانه از منابع طبیعی مرتبط با چرخه عمر محصولات، خدمات 

در راستای استراتژی و اهداف سازمان و در مقایسه با بهترین روش‏های تجربه شده.
10-2-2- به کارگیری فناوری‏های نو در مدیریت محیط‏زیست و استفاده از منابع طبیعی در طول چرخه عمر محصولات و خدمات.

10-2-3- عملکرد اجتماعی و اقتصادی و اخلاقی سازمان در برآوردن نیازها و انتظارات جامعه در سطوح محلی، منطقه‏ای، ملی و جهانی.
10-2-4- پایش در دسترس بودن منابع طبیعی و تعیین ریسک‏ها‏ و فرصت‏های مرتبط به آن‏ها در حال و آینده.

10-2-5- اثربخشی فرآیندهای ارتباطی مرتبط با برآوردن نیازها و انتظارات جامعه بر اساس بازخوردها به عنوان مبنایی برای درک مزایا، 
ریسک‏ها و فرصت‏‏های بهبود.

10-2-6- پایش مستمر تحقق اهداف مرتبط با جامعه در تمامی سطوح سازمان بر اساس بازخوردها و در مقایسه با بهترین ها. 

این معیار در دو بخش ارائه می گردد: 
زیرمعیــار اول شــامل برداشــت‌های شــرکاء و تامیــن کننــدگان کلیــدی در تجربــه آنهــا در مواجهــه و ارتبــاط بــا ســازمان 

 . ست ا
ــا عملکــرد ســازمان از نظــر شناســایی برداشــت‌ها و نیازهــای شــرکاء و تامیــن  زیرمعیــار دوم شــامل نتایــج مرتبــط ب

ــان اســت. ــا آن ــرای در نظــر گرفتــن نیازهــا و ایجــاد روابــط پایــدار ب کننــدگان کلیــدی و اقدامــات انجــام شــده ب

معیار نه 
 نتایج شرکاء و تامین کنندگان

این معیار در دو بخش ارائه می گردد: 
زیر معیار اول شامل نتایج حاصل از برداشت های جامعه )محلی، ملی و بین المللی( از سازمان است. 
زیر معیار دوم شامل نتایج مرتبط با عملکرد سازمان در توانایی برآورده کردن انتظارات جامعه خود می باشد.

معیار ده 
نتایج جامعه و محیط زیست
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11-1 نتایج مالی
11-1-1- دستیابی به اهداف مالی و اطمینان از همسویی آن با سیاست ها و راهبردها. 

11-1-2- ترازیابی نتایج شاخص‏های عملکردی مالی مرتبط در همسویی با اهداف، راهبردها و مقایسه با بهترین ها.
11-1-3- ارزیابی نتایج عملکرد مدیریت ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط به منابع مالی در راستای دستیابی به اهداف و راهبردها.

11-1-4- تحلیل اثرات مالی )هزینه/فایده( به‏کارگیری فناوری‏های نوظهور و نوآوری‏های انتخاب شده توسط سازمان.
11-1-5- ارزش افزوده حاصل از بهبود فرآیندها و دستیابی به سطح بالاتری از عملکرد مالی.

11-1-6- نتایج مالی حاصل از اقدامات، تحولات و بهبود عملکردها به واسطه درک و پیش‏بینی نیازها و انتظارات ذی‏نفعان.
11-2 نتایج غیرمالی

11-2-1- بهبود عملکرد فرآیندها و اثربخشی و کارایی آن‎ها در راستای سیاست ها، راهبردها و اهداف.
11-2-2- نتایج اندازه گیری شاخص‏های کلیدی عملکرد و اطمینان از دستیابی به اهداف و همسویی با چشم انداز، ماموریت، سیاست ها 

و راهبردهای سازمان.
11-2-3- ترازیابی نتایج شاخص‏های عملکردی غیرمالی مرتبط در همسویی با اهداف، راهبردها و مقایسه با بهترین ها.

11-2-4- ارزیابی نتایج عملکرد مدیریت ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط به منابع غیر مالی در راستای دستیابی به اهداف و راهبردها.
11-2-5- اثربخشی مدیریت اطلاعات و ارتباطات با ذینفعان و اطمینان از همسویی آن با سیاست ها، راهبردها و اهداف.

11-2-6- اثربخشی مدیریت مالکیت فکری سازمان )دانش سازمانی، نام‏تجاری، نرم‏افزارها، انتشارات و ...( و همسویی آن با سیاست ها، 
راهبردها و اهداف.

11-2-7- اثربخشی مدیریت فناوری از جمله فناوری‏های نوظهور برای پاسخگویی به نیازها و انتظارات حال و آینده مشتریان و سایر 
ذی‏نفعان.

11-2-8- اثربخشی و کارآیی مدیریت ارزش و قابلیت اتکاء ) قابلیت اطمینان، قابلیت دسترسی، ایمنی، نگهداری و پشتیبانی نگهداری، امنیت 
و ...( تاسیسات، تسهیلات، تجهیزات و خدمات و همسویی آن ها با سیاست ها، راهبردها و اهداف.

11-2-9- اثر بخشی مدیریت عوامل موثر بر محیط کار ) فیزیکی و فرهنگی، روانی، ایمنی و امنیت( و تاثیر آن بر فرهنگ و تصویر سازمان.

در ایــن معیــار از شــاخص هــای کلیــدی مالــی و غیــر مالــی بــرای ســنجش عملکــرد اســتراتژیک و عملیاتــی ســازمان 
اســتفاده مــی شــود. ایــن شــاخص هــا بــه پایــش، درک، پیــش بینــی و بهبــود دســتاوردهای کلیــدی اســتراتژیک مــورد 

انتظــار کمــک مــی کننــد.

معیار یازده 
 نتایج عملکردی

ق ارزیابی مدل سام
منط

ق ارزیابی مدل سام
منط

منطقی که برای ارزیابی عملکرد 
یک سازمان نسبت به معیارهای 

مدل سام مورد استفاده قرار 
می گیرد منطق RADAR است. 
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راهبرد ها

و رهبری سازمان
مدیریت

منابع

مدیریت
فرآیندها

 ارزیابی
 و تحلیل
عملکرد

 بهبود
 یادگیری
نوآوری

نتایج جامعه و محیط زیست

ان
دگ

کنن
ن 

می
 تا

ا و
رک

ش
ج 

تای
ن

نتایج مشتریان

نتایج عملکردی

کنان
کار

ج 
تای

ن



3637

منطق ارزیابی مدل سام
مبنای ارزیابی و امتیاز دهی در مدل سام برگرفته از منطق ارزیابی RADAR است. منطق رادار یک چارچوب ارزیابی پویا و یک ابزار مدیریتی 

قدرتمند است که روشی ساخت یافته را برای سنجش عملکرد سازمان ها معرفی می کند. 
عناصر منطق RADAR ، با هدف کمک به ارائه یک تحلیل قوی تر، به تعدادی ویژگی ها شکسته شده و با هر ویژگی یک توصیف مرتبط 

ارائه شده است که نشان می دهد منظور چیست و سازمان مشخصا باید قادر به بسط چه چیزی باشد. 
یک فرد یا یک تیم می تواند از سطح ویژگی های منطق رادار، منطبق با معیارهای مدل ارزیابی موفقیت پایدار، برای موارد زیر استفاده کنند: 

- کمک به شناسایی جاهایی در سازمان که نقاط قوت و فرصت های فعلی برای بهبود وجود دارد. 	
- کمک به سازمان در توصیف آینده خود، از نظر نتایج مطلوب و اقدامات لازمی که باید انجام شود.  	

 RADAR عناصر و ویژگی های منطق
منطق RADAR از چهار عنصر تشکیل شده است که هر یک ویژگی هایی را در برمی گیرد:

) Resultes ( 1. نتایج 	
) Approach( 2. رویکرد 	

) Deployment ( 3. جاری سازی 	
) Assessment and Refinement ( 4. ارزیابی و اصلاح 	

استفاده از منطق RADAR در ارزیابی نتایج 
داده‌های نتایج باید جامع، به موقع، قابل اطمینان، درست و به طور مناسبی بخش بندی شده باشد و با استراتژی و نیازها و انتظارات ذی نفعان 
مربوطه سازگار باشد. ارتباط بین نتایج مربوطه و تاثیرات آن‌ها بر یکدیگر باید درک شده باشد. نتایج کلیدی باید شناسایی و اولویت‌بندی گردد.

در جدول زیر ویژگی های عناصر و راهنمایی هایی برای هر کدام از آنها ارائه شده است. 

استفاده از منطق RADAR در ارزیابی توانمندسازها
رادار در بخش توانمندسازها، در پشتیبانی از تجزیه و تحلیل رویکردهای بخش توانمندساز مورد استفاده قرار می گیرد. استفاده کنندگان منطق 
رادار لازم است ویژگی های توضیح داده شده در جدول زیر را در مورد اطلاعات ارائه شده در معیارهای توانمندساز به کار گیرند. توضیحات 
مندرج در سمت چپ جدول زیر شامل شرح رویکردهای هر معیار برای راهنمایی و پشتیبانی در 6 معیار توانمندساز، مورد استفاده قرار می گیرد. 
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75

بستر و هویت سازمانی
100

 راهبرد ها و رهبری سازمان
100

RADAR امتیاز دهی بر اساس منطق
در مدل سام » SSAM « سازمان ها با استفاده از منطق RADAR بر اساس 11 معیار مدل, مورد سنجش قرار می گیرند و بر اساس میزان 

برجستگی، پایداری و کارایی امتیازدهی می گردند. 

 شکل ۸ - نمای توزیع ۱۰۰۰ امتیاز  مدل سام

به سازمان هایی که خواهان خود ارزیابی یا ارزیابی بر اساس این مدل هستند، امتیازی تا 1000 تعلق می گیرد.
این هزار امتیاز میان معیار های مدل به تفکیک توانمند ساز ها و نتایج به شرح جدول زیر تقسیم می شود.

RADARبر اساس منطق  توانمندسازهاو تحلیل تجزیه 

شرحویژگی هاعناصر

رویکرد
نذینفعانیازهایبهپاسخگوییوکردنبرآوردهآنهاهدفهستند،روشنیمنطقدارایرویکردهامناسب

.باشندبمناسآیندهبرایکهاندشدهطراحیایگونهبهوشدهتوصیفمناسبطوربهاست،کلیدی

ودشونمیادغاممرتبطرویکردهایسایرباوکندمیپشتیبانیراسازمانگیریجهترویکردهایکپارچه
.هستندیکپارچه

اجرا
.اندشدهاجراموقعبهوموثرصورتبهمرتبطنواحیدررویکردهااجرا شده

.کندمیپذیرامکانراانطباقوپذیریانعطافواستیافتهساختاجراءساخت یافته

ارزیابی و 
اصلاح

.ودشمیگذاشتهاشتراکبهودرکآوری،جمعآنهااستقرارورویکردهاکاراییواثربخشیبازخوردارزیابی و درک

دیادگیری و بهبو
الهامبرایکاویبهینهویادگیریگیری،اندازهنوظهور،روندهایتحلیلوتجزیهازحاصلهاییافته

زمانیهایبازهدرراعملکردتاشوندمیگرفتهکاربهنوآورانههایحلراهخلقوخلاقیتبهبخشیدن
.دهندبهبودمناسب

 جدول 2 - تجزیه و تحلیل نتایج

 جدول 3 - تجزیه و تحلیل توانمندسازها

RADARبر اساس منطق نتایجو تحلیل تجزیه 

شرحهاویژگیعناصر

ل و قابمرتبط 
استفاده بودن

ای از نتایج که به صورت مشخص به هدف، چشم انداز و استراتژی سازمان مرتبط است،مجموعهمحدوده و ارتباط
.شوندمجموعه نتایج انتخاب شده طی زمان بازنگری شده و بهبود داده می. اندشناسایی شده

های قابل داده
استفاده

-نادار بخشنتایج به موقع، قابل اعتماد و دقیق هستند و به طور مناسبی برای فراهم کردن بینشی مع
. بندی شده اند تا از بهبود عملکرد و تحول حمایت کنند

ارزیابی
و اصلاح

روندهای مثبت یا عملکرد خوب پایدار در طول دوره  استراتژیکروندها

.شوند و به طور مداوم محقق می گردنداهداف مرتبط همراستا با استراتژی تعیین میاهداف

راتژیک مقایسه های بیرونی مرتبط متناسب با جایگاه عملکرد سازمان همراستا با جهت گیری استمقایسه ها
.  دهنداند و وضعیت مطلوبی را نشان میانجام شده

ها، الگوهای عملکرد وسازمان بر اساس روابط علت و معلولی موجود، تجزیه و تحلیل مجموعه دادهاطمینان
.کندهای عملکرد برجسته در آینده را درک میهای پیش بینی کننده، محرکشاخص
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جمع امتیازات امتیاز از 1000 عنوان شماره معیار

500

100 بستر و هویت سازمان معیار 1

توانمندسازها

100 رهبری معیار 2

100 مدیریت فرآیندها معیار 3

100 مدیریت منابع معیار 4

50 تحلیل و ارزیابی عملکرد سازمان معیار 5

50 بهبود، یادگیری و نوآوری معیار 6

500

200 نتایج مشتریان معیار 7

نتایج

75 معیار 8 نتایج کارکنان

50 نتایج شرکا و تامین کنندگان معیار 9

75 نتایج جامعه و محیط زیست معیار 10

100 نتایج عملکردی سازمان معیار 11

1000  امتیاز کل

فرآیند خودارزیابی در مدل سام
یکی از اقدامات هوشمندانه ای که امروزه در بسیاری از کسب و کارها دیده می شود، خود ارزیابی سازمان است. سازمان‌هایی که تصمیم دارند جایگاه 
خود را در آینده به خوبی به تصویر بکشند و به صورت اثربخش و هوشیارانه برای سازمان خود برنامه‌ریزی کنند باید بدانند که در کجا هستند و چه 

جایگاهی دارند؟ خودارزیابی می تواند نمای کلی از عملکرد سازمان و درجه بلوغ سیستم مدیریت آن را تعیین کند. 
خود ارزیابی یک فرآیند منظم سیستماتیک و جامع در سطح سازمان است که می‌تواند همچون آیینه ای، به رهبران کمک کند تا شناخت جامع و 
فراگیری نسبت به سازمان خود داشته باشند. سازمان باید از خودارزیابی برای شناسایی فرصت های نوآوری و بهبود، تعیین اولویت ها و ایجاد برنامه 
های اقدام با هدف موفقیت پایدار استفاده کند. خروجی فرآیند خودارزیابی، سازمان را قادر می سازد نقاط قوت و زمینه هایی که قابلیت بهبود را دارا 

هستند، تشخیص دهد و روی بهبود مستمر آنها تمرکز کند. 
نتایج خودارزیابی سازمان می تواند یک ورودی ارزشمند برای چرخه تغییرات باشد. خودارزیابی همچنین پتانسیل آن را دارد که از طریق ایجاد یک 
چشم انداز بهبود یافته از سازمان، ترویج مشارکت ذینفعان مرتبط و حمایت از برنامه ریزی های کلان سازمان، همچون یک ابزار یادگیری عمل کند. 
خودارزیابی بایستی برای تعیین نقاط قوت و ضعف سازمان در مقایسه با بهترین ها، هم در سطح مباحث کلان سازمانی و هم در سطح فرآیندهای 

عملیاتی مورد استفاده قرار گیرد. خودارزیابی می تواند در اولویت بندی، برنامه ریزی، اجرای بهبود یا نوآوری به سازمان کمک کند. 
استقرار خود ارزیابی در سازمان ها فرآیند خاص خود را دارد. این فرآیند بر اساس مدل سام به دنبال ساختاری برای پایش و بهینه کردن مستمر 
سازمان است. خودارزیابی بر اساس این مدل می تواند به صورت دقیق نقاط قوت و نواحی قابل بهبود سازمان، سطح بلوغ، اندازه گیری میزان 
پیشرفت و نقشه راه سازمان به سمت موفقیت پایدار را تعیین و مشخص نماید. مدل ارزیابی موفقیت پایدار می تواند ابزاری قدرتمند در جهت ارتقاء 

بهره وری و اجرای چرخه بهبود مستمر در سازمان باشد.
چهار رویکرد برای اجرای فرآیند خود ارزیابی در سازمان ها پیشنهاد شده است كه سازمان‌ها می‌توانند از آنها یا از تركیبی از آنها برای ارزیابی عملكرد 

خود و دستیابی به نقاط قوت و زمینه‌های قابل بهبود استفاده كنند، این رویکردها عبارتند از:
1. رویكرد پرسشنامه‌ای 

2. روش ماتریسی 
3. رویكرد كارگاهی 
4. رویكرد پروفرما 

5. رویكرد شبیه‌سازی جایزه 
هر یک از این روش ها می تواند بر حسب میزان وقت و هزینه ای که سازمان بخواهد برای آن صرف می کند یا میزان دقت نتایج خودارزیابی 

مورد نظر سازمان، روش مناسبی برای سازمان باشد و به صورت کلی نمی توان گفت کدام روش بهتر است.

طجدول 4 - جدول توزیع 1000 امتیاز میان 11 معیار مدل سام
ی مرتب

استاندارد ها
ط
ی مرتب

استاندارد ها
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استانداردهای مرتبط 
ISO 9001, Quality management systems – Requirements )1
ISO/TS 9002, Quality management systems - Guidelines for the application of ISO 9001:2015 )2
ISO 10001, Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for codes of conduct for organizations )3
ISO 10002, Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organiza� )4
tions
 ISO 10003, Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for dispute resolution external to )5
organizations
ISO 10004, Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for monitoring and measuring )6
ISO 10005, Quality management - Guidelines for quality plans )7
ISO 10006, Quality management Guidelines for quality management in projects )8
ISO 10007, Quality management Guidelines for configuration management )9
 ISO 10008, Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for business-to-consumer electronic )10
commerce transactions
ISO 10012, Measurement management systems Requirements for measurement processes and measur� )111
ing equipment
ISO/TR 10013, Guidelines for quality management system documentation )12
ISO 10014, Quality management - Guidelines for realizing financial and economic benefits )13
ISO 10015, Quality management - Guidelines for training )14
ISO 10018, Quality management - Guidelines on people involvement and competence )15
ISO 10019, Guidelines for the selection of quality management system consultants and use of their services )16
ISO 14001, Environmental management systems-Requirements with guidance for use )17
ISO 14040, Environmental management Life cycle assessment - Principles and framework )18
ISO 14044, Environmental management Life cycle assessment Requirements and guidelines )19
 ISO/TR 14047, Environmental management Life cycle assessment Illustrative examples on how to apply )20
ISO 14044 to impact assessment situations
ISO/TS 14048, Environmental management Life cycle assessment - Data documentation format )21
 ISO/TR 14049, Environmental management Life cycle assessment Illustrative examples on how to apply )22
ISO 14044 to goal and scope definition and inventory analysis
 ISO/TR 14062, Environmental management – Integrating analysis environmental aspects into product )23
 design and development
 ISO 19011, Guidelines for auditing management systems )24
 ISO 19600, Compliance management systems - Guidelines )25
 ISO 22000, Food safety management systems Requirements for any organization in the food chain )26
ISO 22301, Societal security Business continuity management systems - Requirements )27
ISO 22316, Security and resilience - Organizational resilience - Principles and attributes )28
 ISO 26000, Guidance on social responsibility )29
ISO 31000, Risk management - Guidelines )30
ISO 37001, Anti-bribery management systems Requirements with guidance for use )31
ISO 39001, Road traffic safety (RTS) management systems - Requirements with guidance for use )32
ISO 45001, Occupational health and safety management systems Requirements with guidance for use )33
ISO 50001, Energy management systems Requirements with guidance for use )34
 ISO/IEC 27000, Information technology - Security techniques Information security management systems - )35
Overview and vocabulary
 ISO/IEC 27001, Information technology Security techniques Information security management systems - )36
Requirements
 ISO/IEC 27002, Information technology - Security techniques Code of practice for information security )37
controls
ISO/IEC IEEE 24748-5, Systems and software engineering- life cycle management - part 5: Software devel� )388
opment planning
IEC 60300, Dependability management - part1: Dependability management systems )39
IEC 61160, Design review )40
ISO Handbook. ISO 9001:2015 for Small Enterprises - What to do? 2016. Available at: http://www.iso.org/ )41
publication/PUB100406.html
ISO information and guidance on ISO 9001 and ISO 9004. Available at: https://committee.iso.org/te176sc2 )42
ISO 9001 Auditing Practices Group. Various papers. Available at https://committee.iso.org/sites/tc176sc2/ )44
home/ page/iso-9001 - auditing-practices-grou.html

ل سام
واژه نامه مد

ل سام
واژه نامه مد
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واژه نامه  مدل سام
کیفیت یک سازمان و مفاهیم مرتبط با آن

کیفیت یک سازمان
کیفیت یک سازمان درجه‌ای است که ویژگی‌های ذاتی یک سازمان به منظور دستیابی به موفقیت پایدار، نیازها و 
انتظارات مشتریان و سایر طرف‏های ذی‏نفع را برآورده می‌کند. این سازمان است که تعیین می‌کند چه چیزی برای 

)ISO9004:2018(دستیابی به موفقیت پایدار مناسب است

فرد یا گروهی از کارکنان که وظایف خود را به همراه مسئولیت‌ها، اختیارات و روابط به منظور دستیابی به سازمان
)ISO9004:2018(اهدافشان دارند

دستیابی  سازمان به یک هدف)ISO9000:2015(موفقیت
موفقیت سازمان در طول یک دوره زمانی)ISO9000:2015( موفقیت پایدار

بستر یک سازمان و مفاهیم مرتبط با آن

بستر سازمان شامل عواملی است که بر توانایی سازمان در دستیابی به موفقیت پایدار تأثیر بستر یک سازمان
)ISO9000:2015(می‌گذارد

طرف‏های ذی‏نفع 
مرتبط

طرف‏های ذی‏نفع مرتبط کسانی هستند که می‌توانند تحت تأثیر یک تصمیم یا فعالیت سازمان قرار داشته یا چنین 
)ISO9004:2018(برداشت نمایند که تحت تأثیر آن‌ها قرار می‌گیرند

فرد یا سازمانی که بر تصمیم یا فعالیتی تأثیرگذار باشد یا از آن تأثیر بپذیرد یا خود را تحت تأثیر آن بداند.

مسائل خارجی، عوامل خارج از سازمان هستند که می‌توانند بر توانایی سازمان برای دستیابی به موفقیت پایدار مسائل خارجی
)ISO9004:2018(تأثیر بگذارند

مسائل داخلی، عوامل درون سازمان هستند که می‌توانند توانایی سازمان برای دستیابی به موفقیت پایدار را تحت مسائل داخلی
)ISO9004:2018(تأثیر قرار دهند

تأثیرعدم قطعیت بر اهداف )ISO31000:2018(ریسک

شرایط یا مجموعه‌ای از شرایط که منجر به بهبود عملکرد می‌شود ISO45001:2015فرصت

هویت سازمانی و مفاهیم مرتبط با آن 

هویت سازمان بر اساس مأموریت، چشم‌انداز، ارزش‌ها و فرهنگ آن مشخص می‌شود)ISO9004:2018(هویت سازمان
آرزوی آن‏چه یک سازمان می‌خواهد به آن تبدیل شود)ISO9004:2018(چشم‏انداز
هدف سازمان برای موجودیت)ISO9004:2018(ماموریت

اصول و یا الگوهای تفکر به قصد نقش در شکل دادن به فرهنگ سازمانی و برای تعیین موارد دارای اهمیت ارزش‌ها
)ISO9004:2018(سازمان برای حمایت از مأموریت و چشم‌انداز

باورها، تاریخ، اخلاق، رفتار مشاهده شده و نگرش‌های مرتبط با هویت سازمان)ISO9004:2018(فرهنگ

رهبری و مفاهیم مرتبط با آن 

مدیریت ارشد از طریق رهبری خود در استقرار و اطلاع‏رسانی چشم‏انداز، ماموریت و اررزش‏های موردنظر، رهبری
به منظور ایجاد محیطی که در آن افراد متعهد به دستیابی به اهداف سازمان هستند اقدام می‏نماید.

)ISO9004:2018(
شخص یا گروهی از کارکنان که یک سازمان را در بالاترین سطح هدایت و کنترل می‌کنند)ISO9000:2015(مدیریت ارشد

نتیجه‌اي که قرار است به دست آید)ISO9000:2015(هدف

مقاصد و جهت‌گیري یک سازمان آن‏گونه که رسماً  توسط مدیریت رده بالاي آن بیان شـده خط‌مشی
)ISO9000:2015(است

طرح دستیابی به یک هدف بلندمدت یا کلیّ)ISO9000:2015(استراتژی

مدیریت فرایندها و مفاهیم مرتبط با آن 

مدیریت فرایندها 
سازمان‏ها »ارزش پایدار« را از طریق فعالیت‏هایی که در قالب یک شبکه فرآیندی به عنوان یک سیستم منسجم 

عمل می‏کند، محقق می‏سازند. فرایندها و تعاملات آن‏ها با ماهیت وجودی سازمان سازگار است و همسو با 
)ISO9004:2018(.تحولات در سیاست‏ها، استراتژی‏ها و اهداف سازمان مدیریت و بهینه می‏شوند

مجموعه‏ای از فعالیت‌هاي مرتبط به هم یا متعامل که جهت ارائه نتیجه موردنظر، از درون دادها استفاده فرایند
)ISO9000:2015(می‌کند

نتیجه قابل اندازه‌گیري)ISO9000:2015(عملکرد
رابطه بین نتیجه به دست آمده و منابع استفاده شده)ISO9000:2015(کارایی

میزانی که فعالیت‌هاي طرح‌ریزي شده تحقق یافته‌اند و نتایح طرح‌ریزي شده به دست آمده اثربخشی
)ISO9000:2015(است

توانایی یک مورد براي پدیدآوردن یک برون‌داد که الزامات مربوط به آن برون‌داد را برآورده قابلیت
)ISO9000:2015(می‏سازد

مجموعه‏اي از اجزاي مرتبط به هم یا متعامـل یـک سـازمان بـراي تعیـین خط‌مشـی‌ها و اهداف و فرایندهایی سیستم مدیریت
)ISO9000:2015(براي دستیابی به آن اهداف

مدیریت منابع و مفاهیم مرتبط با آن

مدیریت منابع
منابع حامی و پشتیبان عملکرد تمامی فرآیندهای یک سازمان است و برای حصول اطمینان از عملکرد موثر و 

کارآمد و موفقیت پایدار آن حیاتی است. سازمان بایستی با توجه به ریسک‏ها و فرصت‏های مرتبط در اثرات بالقوه 
)ISO9004:2018(.آن، منابع مورد نیاز برای دستیابی به اهداف خود را تعیین و مدیریت کند

 دخیل‏کردن و مشارکت در انجام فعالیت‏ها براي دستیابی به اهداف مشترك )ISO9000:2015(درگیر کردن کارکنان
توانایی به کارگیري دانش و مهارت‌ها براي به دست‏آوردن ننتایج موردنظرISO9000:2015( (شایستگی
مشارکت در یک فعالیت، رویداد یا موقعیت)ISO9000:2015(مشارکت
ظرفیت آموخته شده برای انجام یک کار به میزان مورد انتظار است.)ISO30401:2018(مهارت

دارایی انسانی یا سازمانی که تصمیم‌ها و فعالیت‌های اثربخش، در یک زمینه را مقدور دانش
)ISO30401:2018(می‌سازد

داده‌هایی که معنادار هستند)ISO30401:2018(اطلاعات
سیستمی از امکانات، تجهیزات و خدمات مورد نیاز براي فعالیت یک سازمان )ISO9000:2015(زیرساخت

مجموع‌هاي از شرایطی که کار تحت آن انجام می‌شود)ISO9000:2015(محیط کاري
توانایی کارکردن همان‏گونه که یا هر آنگاه که مورد نیاز می‌باشد.)ISO9000:2015( قابلیت اطمینان
تأمین‏کننده 
ارائه‏کننده‌ای که بخشی ازسازمان نمی‌باشدISO9000:2015برون‌سازمانی

رویکرد آگاهانه برای کار با یکدیگر برای یک مقصود مشترک توافق شده فراتر از مرزها.)ISO30401:2018(همکاری

بخشی از فعالیت‌ها یا محصولات یا خدمات یک سازمان که با محیط‌زیست تاثیر متقابل داشته یا بتواند داشته جنبه زیست‌محیطی
ISO14001:2015باشد

محیطی شامل، هوا، آب، منابع طبیعی، گیاهان، جانوران انسان‌ها و روابط متقابل بین آن‌ها که سازمان در آن محیط‏زیست
ISO14001:2015فعالیت می‌نماید

مراحل متوالی و مرتبط به هم سیستم یک محصول)یا خدمت( از مرحله دریافت مواد خام یا تولید از منابع طبیعی چرخه حیات
ISO14001:2015تا وارهایی نهایی



44

بر   ،2023 ویرایش  سام   مدل 
کلی عملکرد  سیستماتیک   بهبود 
 سازمان ها تمرکز دارد و توانایی
 سازمان برای پاسخگویی به نیازها
دیگر و  مشتریان  انتظارات   و 
 ذینفعان مرتبط را نقطه اتکای اصلی
 می داند. در این مدل از آنجایی
موفقیت بر  موثر  عوامل   که 
ظهور، مداوم  طور  به   سازمان 
 تکامل افزایش یا کاهش می یابند
تغییرات این  با   سازگاری سازمان 
پایدار موفقیت  تداوم  کلید   را 

 سازمان می داند

تحلیل و ارزیابی عملکرد سازمان و مفاهیم مرتبط با آن  

تحلیل و ارزیابی 
عملکرد سازمان  

هر سازمان به منظور آگاهی از میزان مطلوبیت و مرغوبیت فعالیت‌های خود به خصوص در محیط‌های پیچیده 
و پویا نیاز مبرم به ارزیابی دارد. سازمان بایستی عواملی که در کنترل سازمان هستند و برای موفقیت پایدار آن 
اهمیت دارند را مورد سنجش قرار دهد و پیشرفت‏های خود را در دستیابی به نتایج برنامه‏ریزی شده در برابر 

ماموریت، چشم‏انداز، خط‏مشی‏ها، راهبرد و اهداف در تمام سطوح و در همه فرآیندها و دپارتمان‏های وظیفه‏ای 
مرتبط به عنوان پایه‏ای برای تصمیم‏گیری‏های راهبردی و عملیاتی، ارزیابی و تحلیل کند و بازنگری‏های لازم را 

)ISO9004:2018(.انجام دهد
نمایش قابل اندازه‌گیری از موقعیت یا وضعیت عملیات، مدیریت یا شرایطISO14001:2015( (شاخص

فرایند تعیین یک مقدار)ISO9000:2015(اندازه‌گیري

تعیین وضعیت یک سیستم یک فرایند یک محصول یک خـدمت یا یک فعالیت )ISO9000:2015(پایش

فرایندي نظام یافته، مسـتقل و مـدون بـراي به دسـت‏آوردن شـواهد عینـی و ارزیـابی آن به صورت عینی براي ممیزي
)ISO9000:2015(تعیین میزانی که معیارهاي ممیزي برآورده می‌شوند

تعیین مناسب بودن، کفایت یا اثربخشی یک مورد براي دستیابی به اهـداف تعیین شده )ISO9000:2015(بازنگري

بهبود، یادگیری و نوآوری و مفاهیم مرتبط با آن‏ها

بهبود، یادگیری و 
نوآوری

بهبود، یادگیری و نوآوری جنبه‏های کلیدی هستند که به موفقیت پایدار سازمان کمک می‏کنند و از توان سازمان 
برای پاسخ‏دادن به تغییرات مداوم در مسائل داخلی و خارجی و نیازها و انتظارات ذی‏نفعان استفاده می‏کند 

 )ISO9004:2018(
 بهبود فعالیتی برای افزایش عملکرد است)ISO9004:2018(بهبود

فعالیت تکرارشونده براي ارتقاي عملکرد)ISO9000:2015(بهبود مداوم
مورد جدید یا تغییرکرده که ارزشی را پدید می‌آورد یا باز توزیع می‌کند .)ISO9000:2015(نوآوري



مدل ارزیابی سام
مدلی برای ارزیابی موفقیت پایدار

Sustained Success Assessment Model(SSAM)

 تهیه شده در انجمن مدیریت کیفیت

(SSAM) مدل سام
ابزاری است برای کمک به سازمان ها در انتخاب

یک چارچوب مناسب مدیریتی جهت دستیابی به موفقیت پایدار 

سام 
 نماد و سرآمد
از ست   تباری 
اساطیری  پهلوانان 
 ایران زمین که آغازین
جهان گرشاسپ   شان 
 پهلوان، نیای بزرگ رستم و
  نامور به »اژدهاکُش« بوده است
اساطیر نامدار  چهره های  از   که 
اژدها با   ایران است.  مبارزه سام 
 در ادبیات ما استعاره از نبرد میان

 نیروهای خیر و شر است
 نبرد سام با اژدها « قالب اصلی «
حر میدان  در  که  است   تندیسی 
سام است.  گرفته  قرار   تهران 
 )گرشاسپ( در این مجسمه نماد
نفس از  نمادی  اژدها  و   انسان 

انسانی، اهریمن یا شر است
 مبنای طراحی تندیس و لوگوی
رو پیش  )مدلی که   » مدل سام« 
برگرفته است  برداشتی   دارید( 
 از مفاهیم فوق الذکر که در آن
و سازمان  از  است  نمادی   انسان 
 اژدها نمادی از پلیدی، ناپایداری،
 بیداد، اسراف، کین، جبونی،  هدر
 دادن، بی مسئولیتی، بی کفایتی و
 به زعم ما بی کیفیتی است. پیچیده
سازمان پای  دور  به  اژدها    شدن 
 نمادی از محاصره سازمان توسط
  بی کفایتی و بی کیفیتی است که
 عدم مدیریت صحیح آن موجبات

w w w . s s a m o d e l . c o m
w w w . i r a n q m s . c o m


