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.1است دینی واجب یک ، کهملی یوظیفه تنها یک نه آموزیعلم و امروز کتابخوانی

 مقام معظم رهبری

های ارزیابی رشد، توسعه و پیشرفت فرهنگی هر هدر عصر حاضر یکی از شاخص
خوانی مردم آن مرز و بوم است. ایران کشوری میزان تولید کتاب، مطالعه و کتاب

با داشتن تمدنی چندهزارساله و مراکز متعدد علمی،  تاکنوناسلامی نیز از دیرباز 
های معتبر، علما و دانشمندان بزرگ با آثار ارزشمند تاریخی، سرآمد فرهنگی، کتابخانه

سان خورشیدی هفرهنگ و تمدن جهانی ب های دیگر بوده و در عرصهها و ملتدولت
چه کسی  .کندهنرنمایی می نهاد خویشدرخشد و با فرزندان نیکتابناک همچنان می

آور ایرانی همچون ابوعلی سینا، ابوریحان فرزانه و نامکه در دنیا با دانشمندان است 
 ،ای نظیر فردوسی، سعدیهمچنین شاعران برجستهبیرونی، فارابی، خوارزمی و ... 

مولوی، حافظ و ... آشنا نباشد و در مقابل عظمت آنها سر تعظیم فرود نیاورد. تمامی 
این افتخارات ارزشمند، برگرفته از میزان عشق و علاقه فراوان ملت ما به فراگیری علم 

 ،الهی های گوناگون است. به شکرانهو مطالعه منابع و کتاب نو دانش از طریق خواند
ولی اکنون در این زمینه در چه  .و پربار است درخشانتاریخ و گذشته ما، همیشه 
های فرهنگی در شده از سوی مجامع و سازمانو ارقام ارائهجایگاهی قرار داریم؟ آمار 

 باشد.هر ایرانی، برایمان چندان امیدوارکننده نمی مطالعه مورد سرانه
دانش و معرفت است و کتاب خوب، یکی  ای به سوی گسترهکتاب، دروازه

، عمر جهاندستاوردهای بشر در سراسر  هاز بهترین ابزارهای کمال بشری است. هم
ها پدید هایی است که انساننوشتهدر میان دستتا آنجا که قابل کتابت بوده است، 

های پیامبران به بشر، و تعالیم الهی، درس ،نظیربی آورند. در این مجموعهآورده و می
پذیر نیست. ها امکانهمچنین علوم مختلفی است که سعادت بشر بدون آگاهی از آن

ترین دستاورد از مهمشک بخش کتاب ارتباط ندارد بیو زندگی زیبا کسی که با دنیای
روشنی انسانی و نیز از بیشترین معارف الهی و بشری محروم است. با این دیدگاه، به

توان ارزش و مفهوم رمزی عمیق در این حقیقت تاریخی را دریافت که اولین می
و در اولین  «بخوان!«است که خطاب خداوند متعال به پیامبر گرامی اسلام)ص( این 

به تجلیل یاد  «قلم»الشأن خداوند، فرود آمده، نام عظیم ای که بر آن فرستادهسوره

1. https://farsi.khamenei.ir/message-content?id=2696 

سه



ْوَْرَبْ إ قْ » است:شده در اهمیت عنصر کتاب برای تکامل  «قَلَمباِل ْْرَمُ.ْإَلَّذیْعَلَّمَْاکَْ کَْإلْ رَإ 
از انسانی، همین بس که تمامی ادیان آسمانی و رجال بزرگ تاریخ بشری،  جامعه

 اند.طریق کتاب جاودانه مانده
شمول خود با هدف آموزش برای جغرافیایی ایران نور با گسترهپیام دانشگاه

محور در نظام آموزش عالی عنوان دانشگاهی کتاببه ،وقتجا و همههمه، همه
و خردورزی بخش عظیمی از جوانان سازی کشورمان، افتخار دارد جایگاه اندیشه

جویای علم این مرز و بوم باشد. تلاش فراوانی در ایام طولانی فعالیت این دانشگاه 
ظران برجسته نهای گرانقدر استادان و صاحبربهگیری از تجانجام پذیرفته تا با بهره

شاخص و خودآموز تولید شود. در آینده درسی ها و منابع آموزشی ن، کتابکشورما
این مهم با هدف ارتقای سطح علمی، روزآمدی و توجه بیشتر به نیازهای مخاطبان  هم،

طور قطع استفاده از نظرات استادان، نور با جدیت ادامه خواهد داشت. بهدانشگاه پیام
رسان مهم و خطیر یاری ا در انجام این وظیفهما ر ،نظران و دانشجویان محترمصاحب

های خود ما را در دخواهد بود. پیشاپیش از تمامی عزیزانی که با نقد، تصحیح و پیشنها
م. لازم است از تمامی ینمایرسانند، سپاسگزاری میخطیر یاری می انجام این وظیفه

و ما را در ازی خود دانسته سنور را منزلگه اندیشهاندیشمندانی که تاکنون دانشگاه پیام
اند، صمیمانه قدردانی گردد. موفقیت تولید کتاب و محتوای آموزشی درسی یاری نموده

ست.ا پژوهان عزیز آرزوی همیشگی ماو بهروزی تمامی دانشجویان و دانش

نوردانشگاه پیام

چهار
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پیشگفتار 
عبارت بته   و   استت   کمال   و   تعالي   عبارتي به   و   توسعه   و   رشد   به  دستیابي  ای جامعه  هر  هدف 
ستطو    در   و   بشتری   گي زنتد  در  کته  است  اهدافي  از  یکي  کمال  و  تعالي  به  دستیابي  دیگر 
هتا راه   دنبال به   همواره   انسان   . شود مي   دنبال   ( ...  و  ملي  اني، سازم  خانوادگي،  )فردی،  مختلف 

متا   اعتقتاد  بته  طرفتي  از  . بتردارد  گتام  کمتال  و  تعتالي  جهتت  در  تا  باشد مي  یي ها روش  و 
بنتابراین  . رود متي شمار  به   بشر   کمال   و   سعادت   مایه   آن   تعالیم   و   اسلام   مبین   دین   مسلمانان 
و   استلام  دامتان  بته  زدن چنت   کمال،  و  تعالي  و  توسعه  و  رشد  به  دستیابي  های راه  از  یکي 
دیتن   ین تر کامتل   استلام   مستلمانان،   اعتقتاد   به   . است   آن   متعالي   تعالیم   و   اصول   کارگیری ه ب 
ین تر کامتل   و   آخترین عنوان  به   اسلام   . دارد   برنامه ها  زمینه   و   ها عرصه   تمامي   برای  و  باشد مي 
تعتالیم   حتاوی   عبتادات   و   احکتام  اختلاق،  عقایتد،  هتای حوزه  در  که  گونه همان  الهي  دین 

اجتمتاعي  زنتدگي  گوناگون  های حوزه  در  و  خانوادگي  زندگي  عرصه   در   است،   ای گسترده 
های دستتورالعمل   و   الگوها   دارای   ...   و   فرهنگي   اجتماعي،   سیاسي،   اقتصادی،   از   اعم   انسان، 
آفریننده   چون   خداوند   اینکه   به   نظر   و   است   دین ترین  جامع   و   کامل   اسلام   . باشد مي   جامعي 
وادی   هتر   در   تتا  ماست  بر  نماید ب  انسان  به  را  کمال  و  تعالي  مسیر  تواند مي  بهتر  است  انسان 
اگتر   که   نماییم   عمل   اسلامي   تعالیم   و  اصول براساس  هستیم  فعالیت  مشغول  که  ای عرصه  و 
شتد   اشتاره   کته   گونه همان  . داشت  خواهد  پي در را کمال و تعالي و موفقیت ود، ش  گونه این 
نمایتد مي  دنبتال  ( ...  و  ملي  سازماني،  خانوادگي،  )فردی،  مختلف  سطو   در   را   تعالي   انسان 
توستت    و   جهتتان   سرتاستتر   در   ستتازماني   تعتتالي   متتورد   در   جهتتت،   ایتتن   در   کتته   ای گونتته به 

ی ها متدل   ه ارائت  بته   و   گرفته صتورت   مختلفتي   ی ها پژوهش   مختلف   مدیران   و   پژوهشگران 

تقدیم   به  پدر  و  مادر   عزیز  و  مهربا نم

 همسر   فداکار م 

 .  و  تمامی   اعضای   خانواده ام 

 ،



ده

ام   کیو   اف   ای سازماني   تعالي   مدل   بالدریج،   عملکرد   تعالي   مدل   دمین ،   مدل   : چون   مختلفي 
مقتضتیات  بتا  متناسب  باید  کشوری  و  جامعه  هر   که   است   طبیعي   اما   . است   شده   منجر   ...   و 

یتک عنوان  بته   متا   کشور   در   مثال عنوان  به   . نماید   ریزی پي   را   تعالي   و   توسعه   مسیر   خویش، 
متدلي  بایتد   بلکه   . افتاد   نخواهد   مؤثر   چندان   کشورها   سایر   ی ها مدل   از   تقلید   اسلامي   کشور 
به   توجه   اهمیت   به   توجه   با   . شود سازی  پیاده   و   ارائه   ایراني   -اسلامي   فرهن  براساس    بومي 
غنتي  تعتالیم  بته  دسترستي   بته   نظتر   و   توستعه،   و   رشتد فرایند    در   خودی   و   بومي   فرهن  
عزیزمتان  کشتور  بترای  فعلتي  شترای   در  استلامي  فرهن   بر  مبتني  مدلي  تدوین   اسلامي، 

تبیتین   و  معرفي  به  ن توا  و  بضاعت  حد در  کتاب  این  در  . است  مطر   ورت ر ض  یک عنوان به 
. پرداخت   خواهیم   اسلامي   رویکرد   با   متعالي   سازمان 



 

 

 
 
 
 
 
 

  اعمااا    بااا   ، اسلام   مبین   دین   به   راستین   اعتقاد   با   که   کسانی   همه  به  تقدیم 
  خااانواد،ی،   فردی،  تعالی  و  ایند م ن می  ترویج  و  معنا  را  اسلام  خود  صالح 

 . آورند می   ارمغان  به  را   جهانی  و  ملی   ، سازمانی 
 



او   فصل 

متعالی   سازمان   و   سازمانی   تعالی   مفهوم 

2سازمانی   تعالی   و   1تعالی   مفهوم   1-1

معنتي   ه بت  آکستفورد نامته  لغت   در   برآمتدن،   و   شتدن بلند   معني به   دهخدا نامه  لغت   در   تعالي 
برجستته  ویژگتي  و  برتتری  فضتیلت،  معنتي  بته  وبستر نامه لغت  در  و  کیفیت   حد   بالاترین 
تعتاریف   تتاکنون   ، ها ستازمان   در   واژه   ایتن   گستترده   کتاربرد   وجتود   با   . است   شده   تعریف 
محققتین   چنتد هر   . استت   نگردیده  ارائه  مدیریت  ادبیات  در  تعالي  واژه  از  جامعي  و  منسجم 
نظر بته  اما  گردیده ارائه  نیز  گوناگوني  ی ها مدل   و   نموده پژوهش   به   اقدام   زمینه   این   در   زیادی 
آن   بتر   اغلتب   کته   آنچته   . استت   ختالي   زمینته   ایتن   در   علمتي   تعریف   یک   جایگاه  رسد مي 
نمتوده   تکمیتل   را آن   و   بوده   کیفیت   مسیر   تداوم   در   تعالي   که  است  این  دارد  وجود  نظر اتفاق 
تتداوم   تنها نته   تعتالي   واژه   متعتقدنتد   ( 2000)   ویلیامز   و   دال  چند هر  . ( 2006 )اسمیت،  است 
پیکتره  بر  جدیدی  لباس  و  شود مي  محسوب   نیز   آن   انحرافي   نقطه   بلکه   نیست   کیفیت   مسیر 

هماننتد  کیفیت  متعقدند  ( 2000)  گویچ  و  دیویس   . شود مي   محسوب   یفیت ک   سنتي   الگوهای 
دستت دور  هتای افق  و  قرارداشته  آن  پس  در  که  است  بینشي   تعالي   و   بوده   بیننده   یک   چشم 
تعتالي  بته  شتناختي زیبایي  رویکترد  یتک  بتا  ( 1383)  میرعترب   حاجي   . نماید مي   ترسیم   را 
هنتر  حقیقتت(،  و  )دانایي  علم  حوزه  سه  در   کمال   کسب   و   تعادل   ایجاد   در   را آن   و   خته پردا 

کمال   نقطه   را   تعالي   ( 1388)   میرسپاسي   که حالي در   نموده تعریف   )نیکي(   اخلاق   و   )زیبایي( 
مفهتوم  تکامتل  مستیر  در  را  سازماني  تمدن  عنوان تحت   دیگر   گامي   و   نکرده قي تل ها  سازمان 

1. Excellence 
2. Organizational Excellence 



 ماسلا دید،اه از متعالی سازمان     2

 

  تکنوکراستي   بروکراسي،   در   منطقي   تعادل   ایجاد   در   را آن   و   نموده ترسیم ها  سازمان   در   تعالي 
  کیفیت   بین   ه ک   زیادی   مفهومي   اشتراك   وجود   با   . است   نموده   تعریف   سازماني   دموکراسي   و 
  مشتتری   نیازهتای   ن بترآورد   تنها   نه   تعالي   است   عتقد م   ( 2009)   وستون   دارد   وجود   تعالي   و 
  از   استت   عبتارت   تعتالي   دیگتر   تعریفي   در   . باشد   مي   نیز   مشتری   انتظارات  از  رفتن  فرا  بلکه 
  کیفیتت   ستط    بتالاترین   بتا   و   زماني ا ست  هزینه  کمترین  با  نفعان  ذی  نیازهای  کامل  ن برآورد 
  جهتت   راهبتردی   اقتدامي   و   مستتمر   رویکتردی  یتک  را  تعالي  نیز  اسمیت  . ( 2002 )مولین، 
  تتوان  متي  فوق  تعاریف  بر  مروری  با   . است   نموده   تعریف   مشتریان   رضایت   کامل   ن برآورد 
  ن بترآورد   بته   تتوان   متي ها  آن   ین تر مهم   از   که  برشمرد  تعالي  مفهوم  بر  محوری  ویژگي  چند 
  حتد   از   رفتن فرا   و   مشتریان   خشنودی   و   رضایت   حفظ   در   استمرار   نفعان، ذی   نیازهای   ل کام 

 . ( 1389  ، دیگران   و   )میرسپاسي   کرد   اشاره ها آن   انتظارات 
  معنای بته   ستازماني   تعتالي   و   باشتد مي   برترشتدن   و   بلندشدن   معني   به  لغت  در  تعالي 

  و   مشتری   رضایت   کسب   جهت   در   شرکت   دائمي   و   پایدار   توسعه   و   رشد   به   سازماني   تعهد 
  . باشتد مي   کننتده حمایت   و   فراگیتر   ملتي   محتی    یک   در   شرکت   سودآوری   مستمر   افزایش 
  ویژگتي   ، وکار کسب   و   خارجي   و   داخلي   ی  مح   فرهن ،   خاص،   شرای    تابع  سازماني  تعالي 
  را  ستازمان  کته  است  تهدیدهایي  و   ها فرصت   و   ضعف   و   قوت نقاط   سازمان،   ني انسا   نیروی 
  توستعه  تشخیص،  شناسایي،  سازماني  تعالي  و  برتری  مسیر  ، کلام  یک   در   . است   گرفته   دربر 
  ای معیارهت  کارگرفتن بته   بتا   متعتالي،   ی ها سازمان   . است   سازمان   یک  در  موفقیت  گسترش  و 

  را   آن   زوایتای   همته   کته  ختود  ستازمان  متدیریت  بترای  چارچوبي عنوان به  سازماني  تعالي 
  در  ستازماني،  تعتالي  محتوری  مفاهیم  به  و   کنند مي   حرکت   تعالي   سوی   به   دهد، مي   پوشش 
  ، ن لا بتاب   زاهتد )   بخشتند مي   عینیتت   است،   سازماني   تعالي   ارزشي   اصول   بر   مبتني   که  ي ای فض 
  عملکترد  بتین  موجتود  علّتي  روابت   دهتد مي  اجازه   کنان کار به   سازماني   تعالي   . ( 62  : 1395
  بترای   ها ستازمان   راستا   این   در   . شوند   ه متوج   را   آمده دست به   نتایج   و   توانمندسازان   سازمان، 
  . دارنتد  نیتاز  مشتخص  و  راهبردی  مسیری   و   قدرتمند   رهبری   به   پایدار،   موفقیت   ه ب   رسیدن 
  ستازند، مي   محقتق   را   آن  و  دهنتد مي  شتکل  را  آینتده  که  دارند  رهبراني  متعالي  ی ها سازمان 
هتا  آن   . کننتد مي   عمتل   ستازمان  یتات اخلاق  و  هتا ارزش  بترای  الگتویي  عنوان بته  که  افرادی 
  متناسبي   واکنش   و   کند   بیني پیش   موقع به   را   آینده   سازند مي   قادر   را   سازمان   و   پذیرند انعطاف 
  ی ها ستازمان  . افتت ی  اطمینتان  ستازمان   متداوم   موفقیت   از   توان ي م   ترتیب این   به   . دهد   نشان 
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  دستتیابي   امکتان   کته   کننتد مي   ایجتاد   فرهنگتي   و   اند قائل   ارزش   خود   کارکنان   برای   متعالي 
  های ظرفیت ها  سازمان   این   . شود   فراهم   زمان هم   طور به   فردی   و   سازماني   اهداف   به   دوجانبه 
  بته   ای گونته به هتا  آن   . کننتد مي   ترویج   را   برابری   و   عدالت   و   دهند ي م   رشد   را   خود   کارکنان 
  انگیتزه   کنتان کار   بته   کته   دهنتد مي   اهمیتت   شتناختن   رسمیت   به   و   پاداش   انتقال،   و   ارتباط 
  بترای  ختود  دانتش  و  هتا مهارت  از  ستازد مي  قتادر  ا ر هتا  آن   و   کند مي   ایجاد   تعهد   دهد، مي 

 . ( 78  : 1400  ، قنبری )   کنند   استفاده   سازمان   منفعت 
  و   ری ابتزا   چه   با   که   است   این   دارد   قرار ها  سازمان   فراروی   بزرگ   سؤال عنوان  به  آنچه 
هتای  حوزه   و  قوت نقتاط  تمتام  جامع  شکل  به  لف مخت  موارد  بررسي  ضمن  توان مي  چگونه 
 . کرد   آماده  رقابت   عرصة   در   موفق  حضوری   برای  را  خود   و   شناسایي  را   بهبود  قابل 

حتل  عنوان راه بته  جتامع  کیفیت   مدیریت   بر   وری بهره   متفکران   و   اندیشمندان   امروزه 
  ضتامن   کته  متدیریت  در  سیستتمي  ایجاد  طریق  از ها سازمان  کارآمدی  افزایش  برای  فراگیر 
  تأکیتد   باشتد   ستازمان   زوایتای   و   سطو    همه   در   و   مداوم   صحی ، طور  به   کارها   یافتن انجام 
 . ( 1384  قوشچي،   )جعفری   دارند 

  در  . استت  یافتته  تکامتل  زمتان  طول  در  و  داشته  وجود   قبل   ی ها سال   از   کیفیت   وم مفه 
  و   معیارهتا   تحقتق   از   اطمینتان   بترای   محصتولات   بازرستي   معنای بته   کیفیت   بیستم   قرن   اوایل 

  ماهیتت، ازنظتر  کیفیتت  دوم  جهتاني  جنت   طتول  در  1940 دهه  در  . است  بوده   استانداردها 
  و   شتد مي   استتفاده   کیفیتت   ارزیتابي   بترای  ری آمتا  گیری نمونته  های روش  . است  بوده  آماری 

  کمتک   به   1960  دهه   در   . رفت مي کار  به   تولید فرایند    بر   نظارت   برای   کیفیت   کنترل   نمودارهای 
  تلقتي   ای پدیتده عنوان  بته   کیفیتت   و   یافتت   ای گستترده   معنای   مفهوم   این   کیفیت،   اندیشمندان 

  کیفیتت   مستئول   هتا بخش   ة همت  گرفتت، مي بر   در   را فراینتد    فقت    نه   و   سازمان   کل   که   شد مي 
  تلقتي   مفهومي عنوان  به   کیفیت  و  بودند  سهیم  ن یی پا  کیفیت  هزینه  در  همه  و  بودند  محصولات 

 . ( 1389  مقیمي،   و  ثمرین   زاده )حسن  داد مي   قرار   تأثیر تحت   را   سازمان  که   شد مي 
  مهتم   روش   یتک   . راهنماستت   یتک   یا   و  صرف  نظریه  یک  از  بیش  وکار کسب  تعالي 

  افتراد  مهتم  های جنبته  تمتامي  مستتمر  بهبتود فرایند  و  شرکت  مدیریت  منطقه  کل   در   اقدام 
  ستط    کته   استت   کستاني   رضتایت   و فراینتد    بهبتود  در  تداوم  عامل  . است  گروه  به  مربوط 
 . ( 2013  ، 1کالووا   )جان   کنند مي  تعیین  را   وکار کسب   تعالي   به   دستیابي 

 
1. Jankalova 
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  مفتاهیم براساس  نتایج   به   دستیابي   و   سازمان   مدیریت   در   برجسته   عملکرد   سرآمدی، 
  و  ها فراینتد  هتدف،  ثبتات  و  رهبتری  مشتتری،  بتر  تمرکتز   گرایي،   نتیجه   : شامل   که   بنیادین 
  دو   هتر   بترای   کته  هایي مشتارکت  نتوآوری،  و  مستمر  بهبود  کارکنان،  مشارکت  ها،  واقعیت 
 . ( 1  : 1386  )سرایداریان،   باشد مي   اجتماعي   ی ها مسئولیت   و   سودمندند   طرف 

  شتده انجام   ، 2006  ستال  در  انستاني  نتابع م  رهبران  از  نظرسنجي  یک  از  حاصل  نتایج 
  در   انستاني   منتابع   عملیتات   اثربخشتي،   امتیتاز ترین  پایین   دارای   موارد   از   یکي   که   داد   نشان 
  نظر بته   . بتود   ختود   انساني   سرمایه   ی گیر تصمیم  کیفیت  مورد  در  وکار کسب  رهبران  آموزش 
  ایتن   استت   متوست    کیفیتت   دارای   ی گیر تصتمیم   استتعداد   اینکه   دلایل   از   یکي  که  رسد مي 
  بهبتود   بترای   رهبتران   بته  یافته تکامل  و  مؤثر  طور به  هنوز  انساني  منابع های سیستم  که  است 
  متدل   کته   یي ها روش   از   یکي  . ( 2011 ، 1کین  زیس  و  )بودریو  کند نمي  کمک  تصمیمات  این 
  تعتالي های  متدل   . استت   کارکنتان   خلاقیتت   بته   بهتادادن   کند مي   تعریف   را   سازماني   تعالي 
  کمتک   بته ها  ستازمان   ای زوای   تمامي   به   جامع   نگرش   با   و   فراگیر   ابزار   یک عنوان  به  سازماني 
  ستنجش  برای ها مدل  این  . کنند  یاری  سازمان  تر دقیق  شناخت  در  را ها آن   تا   آیند مي   مدیران 
  قتادر  را  ستازمان  یتک  اینکته  ضتمن  و   رونتد مي کار  بته   نیتز ها  ستازمان   عملکرد   مقایسه   و 
  متورد  مختلتف  زماني  مقاطع   در ها  برنامه   اجرای   در   را   خود   های موفقیت   میزان   تا   سازند مي 

  بته  و  تعریتف  را  هتایي پروژه  و  شناستایي  را  ختود  ضتعف  و  قوت نقاط  دهد،  قرار  ارزیابي 
  بتا   تنتوع   کته   د ده مي   نشان   مطالعات   . ( 1384  قوشچي،   )جعفری   کنند   حرکت   تعالي   سمت 
  باعت    ، نتوآوری   و   زیتاد   پتذیری عطاف ان   تجتویز   بتا   لي تعتا   بنابراین   و   است   سازگار   تعالي 
  کته   استت   تعتالي   . شتود مي   یافتته   تعمتیم   بازار   جهت   در ها  فعالیت سازی  یکپارچه   افزایش 
  برای   را   آن   اینکه   بدون   باشد   تحمل قابل   تنوع   تا   دهد مي   اجازه سازی  یکپارچه   اصل   نتیجه در 

 . ( 2003  ، 2)ارسیولي   بداند   تهدید   سیستم  وحدت 
  قابتل   های زمینه   و   قوت نقاط   شناخت   برای   قوی   ابزاری عنوان  به   سازماني،   تعالي  مدل 
  نتد توا مي  نیتده ت هم به  و  منستجم  چتارچوب  یتک عنوان بته  و  شتده شناخته ها سازمان   بهبود 
  هتای تکنیک   کارگیری بته   در   را   متدیران   و   کنتد،   تعریتف  نیتز  را ها سازمان  مدیریتي  سیستم 
  ک نیتتک   و   ابتزار  یتک عنوان بته  ستازماني  تعالي  ی ها مدل  میان،  این  در  . دهد  یاری  مدیریتي 
  میتزان   تتا   آینتد مي   متدیران   کمتک   بته   زمان ستا   زوایای   تمامي   به   جامع   نگرش   با   و   فراگیر 

 
1. Boudreau and Ziskin 
2. Urciuoli 
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  . دهنتد   قرار   ارزیابي   مورد   مختلف   زماني   مقاطع   در ها  برنامه   اجرای   در   را   خود   های موفقیت 
براستاس   نتتایج  بته  دستتیابي  و  سازمان  یت مدیر  در  برجسته   عملکرد   یعني   تعالي   از   منظور 
  و  ها فراینتد  هدف،  ثبات  و  رهبری  مشتری،  بر  تمرکز  گرایي، نتیجه   : شامل   که   یادین بن   مفاهیم 
  طرف   دو   هر   برای   که   های مشارکت   نوآوری،   و   مستمر   بهبود   کارکنان،   مشارکت   ها، واقعیت 
 . ( 1388  ابزری،   و  )دلوی   باشد مي   اجتماعي   های مسئولیت   و   سودمندند 
  نیازهتای  از  یکي  به  منطقي  پاسخي  را  آن  ن توا مي  برتری  کلمه   ارزشي   بار   به   توجه   با 
  و   عملکترد   افتزایش   از   تتابعي   تنها نته   رقتابتي   برتری   . شمرد بر   رقابت   یعني   سازمان   اساسي 

  در   رات تغییت  نظیتر   محیطتي،   تغییترات   در   ستازمان   توانایي   از   تابعي   بلکه   است،   سودآوری 
  بته  آوردن روی  . است  وکار کسب  شرای    و   افراد   روحیه   رقبا،   های مهارت   مشتریان،   نیازهای 
  حتال در   محتی    در   رقابتت   برای   لازم   شرط   جدید،   خدمات   و   محصولات   خلق   و   نوآوری 
  و   ستازماني   تعهتد   اهمیتت  ستازمان  تعتالي  مستیر  در  . استت  گردیتده  ذکر  سسات ؤ م  تغییر 

  تشتریک   و   همکاری   بر   مبتني   که   رفتارهایي   گرفتن پیش در   مشتری،   به   توجه   لزوم   مدیریت، 
  و  عملکترد  مهتم  ی ها شتاخص  گیری انتدازه  های چارچوب  به  بخشیدن بهبود  باشد،  مساعي 
  از   حاصتتل   بتتازخور   کردن تلفیتتق   ضتترورت   ترازیتتابي،   و   گتتذاری هدف   بتتا   آن   کتتردن مرتب  
  کستب   فرصتت   و   وکار کستب   ی ریز برنامته   و   عمتل   بتا   مشتتریان   و   کارکنان   از   سنجي نظر 

  و   موفقیتت   رمتز   . گیترد   قترار   نظر متدّ  بایتد   کته   است  مهمي  عوامل  از  فرایند  بهبود  مالکیت 
  داشتتن   یتا   و   شتهرت   و   مقتام   ، قدرت   ثروت،   قبیل   از   هایي سرمایه   داشتن   در   صرفاً  کامیابي 
  محبتت،   مردم،   با   صحی    تفاهم  و  ارتباط  طریق از ها آن  از  استفاده  نحوه  در  بلکه  . نیست  علم 

  خاني، )موستي  استت  دیگتران  بتا  ختود  ثروت   و   دانش   علم،   تقسیم   و ها  آن   به   مهرورزیدن 
 . ( 1389  حضرتي،   و   گرامي 

  . استت  رقتابتي  مزیتت  به  خدماتي  و   تولیدی   ی ها سازمان   دستیابي   درگرو   سودآوری 
  و   پایتتدار   صتادرات   بتترای   یابتد   ادامتته   و   شتروع   ستتازمان   درون   از   بایستتي   رقتتابتي   مزیتت 

  جهتت  در  جدیتد  بازارهتای  خلتق   بتا   و   ایي شناس   را   بازار   و   محی    بایستي   ابتدا   سودآوری 
  یکتي   که   دارد   وجود   مختلفي   راهکارهای   سازمان   کردن رقابتي   برای   . کرد   اقدام ها  آن   جذب 
  و  سترآمدی  متدل   استتقرار   شود مي   منجر   رقابت   به   جهاني   کلاس   در   که   سازوکارها   این   از 

  . کنتد مي  کمک   سازمان   رقابتي   مزیت   به   طریق   دو   به   سرآمدی   مدل   . است   سازمان   در   تعالي 
  نظیتر  هایي مقولته  در  و  است  سازمان  درون  به  مربوط  عمدتاً که  توانمندسازها   ازطریق   یکي 

  را  ستودآوری  و   شتدن رقابتي   بستتر   ها، فراینتد   و   منابع   و ها  مشي خ    انساني،   منابع   رهبری، 
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  مشتتری،  کارکنتان،  ابعتاد  در  را  توانمندسازها   نتایج   و   تأثیر   دیگر   رف ازط   و   . سازد مي   فراهم 
 . ( 1385  )سلطاني،   دهد مي   قرار  اصلا    و   سنجش  مورد   عملکرد   کلیه   نتایج   و   جامعه 

  و  دهتیم  پاست   داران سهام  و  مشتریان  نیازهای  ه ب  تا  شود  مي   موجب   کار و کسب   تعالي 
  درنظتر   متدت   طتولاني فراینتد    یتک عنوان  بته   وکار کسب   تعالي   . آییم   ل ئ نا   سازماني   اهداف   به 

  عملکتردی   ای هستته   های فراینتد   توستعه   مانند   استراتژیک   کلیدی   مسائل   به   و   شود مي   گرفته 
  ختدمات   ارائته   جهت  در  و  داده انجام  بهتر  را  مردم  کار  و  باشیم  بهترین  بتوانیم  تا  است  وط مرب 
  استت   ایتن   وکار کسب   تعالي   نهایي   محصول   . نماییم   ایجاد  کیفیت  چارچوب  یک  مشتریان،  به 
  حفتظ   و   داران سهام   انتظارات   برآوردن   استراتژیک،   اهداف   و   ها ارزش   از   حمایت   جهت   در   که 

 . ( 2000 ، 1دیل   و   چي  )ریت  گیرد   انجام   سازمان   درون   در  عمل  بهترین   رقابتي   موقعیت 
 

 ( 2وکار کسب   سرآمدی های  مد  )   سازمانی   تعالی های  مد    1-2
  سترآمدی   با   ارتباط   در   اندیشمند   افراد   اعتقادات   و   دانش   از   ترکیبي   واقع   در   سرآمدی های  مدل 
های  متدل   تمتام   ي عبارت بته   . باشتد مي   است،   افتاده   اتفاق   عمل   در   که   آنچه   و   مختلف های  بنگاه 

  را هتا آن  و  کرده آوری جمتع  را  برجستته  افراد  اعتقادات  از  ترکیبي  موفق،  وکار کسب   سرآمدی 
  یعنتي   ستازمان،   یک   رفتار   که   اند دریافته   موفق های  محی    این   از   و   ه برد   مختلف های  محی    در 
عنوان  بته   درنهایت   و  آزمایش،  عملي  محی   در  موارد  این  . است  چگونه  موفق  وکار کسب  یک 
  قترار   هم   کنار  وکار کسب  قواعد  ها، مدل  این  در  چون  که  اند گردیده  مطر   سرآمدی  مدل  یک 
 . ( 1386  نژاد، )نخعي   گویند مي   وکار کسب   آمدی سر   مدل ها  مدل  این   به   اند گرفته 

  استت   شتده   ارائته   مختلفتي   تعتالي   ی ها متدل   مختلتف هتای  برهه   در  و  زمان  طول  در 
  و   9000  ایتتزو   ستتری   ای استتتاندارده   1980  در   ژاپتتن،   در   دمینتت    جتتایزه   1951  در   : ازجملتته 
  در   داد،   قترار   محسوسي   تأثیر تحت   را ها  سازمان   کیفیت   ی ها نظام   عمده   فراگیر   کیفیت   مدیریت 
  ملتي  جتایزه  وکار کسب  مدل  1987 در  کانادا،  سرآمدی  و  کیفیت  جایزه  طر    کانادا   در   1983
  جتایزه  متدل  1991 در  استترالیا،  کیفیتت  جتایزه  1987 در  آمریکا،  در  بالدریج  مالکوم  کیفیت 
  هنتد  گاندی  راجیو  کیفیت  جایزه  1991 در  ، کیفیت   مدیریت   اروپایي   بنیاد   توس    اروپا   کیفیت 
 : پردازیم مي   شده ارائه  تعالي   ی ها مدل   ترین معروف   تحلیل   و   معرفي   به   ادامه   در   .   ...   و 
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