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كتابچه ارزيابي                                                                       پرسشنامه 90 سوالی براساس مدل تعالی سازمانی
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پرسش نامه خودارزیابی براساس  
مدل تعالی  تعاونی
(90 سوالی) 
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به نام خدا

1- مقدمه: 

کتابچه خودارزیابی، چارچوبی کاربردی برمبنای مدل تعالی را بری کمک به تعاونی ها در حرکت به سوی تعالی از راه ارزیابی عملکردشان فراهم می کند. از این کتابچه می توان به تنهایی به عنوان ابزاری برای بهبود عملکرد تعاونی تا رسیدن به مرحله تعهد به تعالی (دریافت گواهی نامه) استفاده کرد. این عمل در نهایت به شناسایی نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود کمک می کند. 

مدل تعالی از نه معیار تشکیل شده است. در پنج معیار اول که به «توانمندسازها» شهرت دارند. از شما این گونه پرسیده می شود: " رویکردهای یا فعالیت هایی که تعاونی​تان انجام می دهد، چه مواردی را در بر می گیرد و در ارتباط با کدام یک از موارد رهبری، استراتژی، کارکنان، شراکت ها و منابع، فرآیندها و محصولات​ست؟" چهار معیار باقی مانده، مربوط به نتایج تعاونی است که منعکس کننده دستاوردهای تعاونی، و مشتمل برنتایج مشتریان، نتایج کارکنان، نتایج جامعه و نتایج کلیدی عملکرد است. 
این مدل تعالی، یک ابزار کاربردی است که کمک می کند تا تعاونی​ها خود را ارزیابی کنند و دریابند که در کدام مرحله از مسیر تعالی قرار دارند، همچنین می توان هدف تعاونی هایی باشد که می خواهند خودارزیابی را در تعاونی در سطح گسترده ای انجام دهند و از این راه، نقاط قوت را شناسایی و تأیید کنند و فرصت هایی را نیز برای بهبود عملکرد تعاونی فراهم آورند. 
به منظور اجرای خود ارزیابی، پرسش نامه ای مشتمل بر 90 سوال تهیه شده است. برای هر کدام از نه معیار، یک مجموعه ده سوالی وجود دارد. برای پنج توانمند ساز، در خصوص رویکردهای کلیدی که برای تعاونی حائز اهمیت هستند، سوال هایی پرسیده می شود. این فرآیند کمک خواهد کرد تا دریابید که آیا از رویکرد مناسبی برخور دارید و اگر چنین است تا چه مقدار به اهداف و عملکرد تعاونیی رسیده​اید. در خصوص چهار معیار نتایج نیز چنین سوال می شود: " آیا نتایج با تعاونی مرتبط است، و سطوح عملکردی مورد نیاز یا برنامه ریزی ها تا چه میزان تحقق یافته اند." 
برای پاسخ دهی به هر سوال، فضای مناسبی به همراه چارچوب ساختار یافته ای به منظور امتیازدهی، در نظر گرفته شده است، به این ترتیب ، یک شمای کلی از رویکردهای کلیدی و نتایج تعاونی فراهم می شود که می تواند زمینه مقایسه استنباط های فردی، و علاوه برآن، هنگامی که دوباره در زمان دیگری، به پرسشنامه مراجعه می شود، یادآوری مفیدی از پیشینه تعاونی فراهم کند. 
2- نکاتی در خصوص خودارزیابی اثربخش 
خودارزیابی، یک فرآیند منظم، سیستماتیک و فراگیر در سطح تعاونی است و برای انجام آن باید توجه خاصی به اجزا و مراحل آن شود تا نتایج مورد انتظار حاصل گردد. برای انجام خودارزیابی اثربخش، فرآیند هشت مرحله ای زیر پیشنهاد می شود: 
مرحله 1: ایجاد و حفظ تعهد مدیریت 

مهمترین مسأله در انجام خودارزیابی اثربخش، حمایت و تعهد مدیریت ارشد از فرآیند خودارزیابی در تعاونی است. این امر با تشکیل تیم تعالی مشارکت مدیران ارشد در خودارزیابی، ایجاد انگیزه در تیم خودارزیابی، اطلاع رسانی و اشاعه فرهنگ تعالی، تعیین مسیر و چشم انداز تعالی و پشتیبانی های لازم از خودارزیابی و پروژه های بهبود تحقق می یابد. 
مرحله 2: ایجاد، توسعه و اجرای استراتژی اطلاع رسانی 

برای انجام خودارزیابی اثربخش باید از روش های مناسب اطلاع رسانی در زمینه تعالی مطابق با فرهنگ آن تعاونی استفاده شود که می توان از طریق انتشار پوسترها، شعارهای مرتبط، برگزاری سمینارها، جلسات و غیره انجام داد. 
مرحله 3: طرح ریزی خودارزیابی

فرآیند خودارزیابی در این مرحله طراحی می شود، یعنی اهداف، ورودی ها و خروجی های مورد انتظار این فرآیند باید از قبل طراحی شوند. خودارزیابی باید فراگیر باشد و زمینه مشارکت حداکثری، تبادل تجربه و یادگیری تعاونیی را فراهم و هدف ها و افکار را هم سو کند. خروجی خودارزیابی باید تصویری واقعی از فعالیت های تعاونی، نقاط قوت و حوزه های قابل بهبود آن ارائه دهد. یکی از مسائل مهمی که در این مرحله مطرح می شود، مساله انتخاب تکنیک خود ارزیابی است. انتخاب مناسب تکنیک خودارزیابی (پرسش نامه، پروفرما، کارگاهی، شبیه سازی جایزه) براساس بلوغ تعاونی و همچنین میزان تلاش و هزینه های لازم انجام می گیرد. هرکدام از این تکنیک ها مزایا و معایبی دارند، اما به طور کلی تجربه نشان داده است که استفاده از رویکرد ترکیبی پرسش نامه و کارگاه برای شرکت هایی که به نوعی در ابتدای راه و حتی در میانه راه هستند، تکنیک خوب و کارآمدی است. 
مرحله 4: انتخاب و آموزش افراد دخیل در فرآیند
برای اجرا فرآیند خودارزیابی، افراد مختلفی با نقش های گوناگون مانند مدیر پروژه، پشتیبان، کارکنان و ارزیاب، ارزیاب ارشد، جمع آوری کنندگان اطلاعات و مسئول تدوین گزارش را باید تعیین کرد. برای اجرای اثربخش فرآیند خودارزیابی باید آموزش های مناسب (در زمینه مدل تعالی، خودارزیابی، منطق رادار و ...) در سطوح مختلف، طراحی و اجرا شود. 
مرحله 5: اجرای خودارزیابی 

مرحله 6: تحلیل خروجی های خودارزیابی و اولویت بندی آنها 

مرحله 7: تهیه و اجرای برنامه های بهبود و پایش پیشرفت 

در این کتابچه، بر مرحله های 5 تا 7، یعنی اجرای خودارزیابی، تعریف و پایش برنامه های بهبود، تمرکز شده است. 

3- آشنایی با مدل تعالی تعاونی
 3-1- معرفی مدل تعالی 
مدل تعالی تعاونی براساس چارچوبی از نه معیار بنا شده است که پنج معیار آن، توانمندسازها و چهار معیار دیگر نتایج هستند. معیارهای توانمند ساز، اقدامات تعاونی را پوشش می دهند و معیارهای نتایج، آن چه را تعاونی به آن دست یافته است، مورد بررسی قرار می دهند. در نهایت، نتایج، به وسیله توانمندسازها به وجود می آیند. این چارچوب براساس بهینه کاوی وسیع و جمع بندی آخرین تفکرات مدیریتی مرتبط با نواحی کلیدی توصیف کننده تعاونی های متعالی تشکیل شده است. این چارچوب، غیر تجویزی است و تعاونی ها باید شاخص های عملکردی دقیق و فعالیت های توانمندساز مرتبط با ذینفعان و جامعه خود را تعیین کنند، بنابراین، چارچوبی پیشنهاد می شود که بتواند نیازهای تعاونی های مختلف را پوشش دهد.
شکل 1 – مدل تعالی تعاونی
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شکل (1)، نُه معیاری را نمایش می دهد که پیشرفت تعاونی به سوی مدل تعالی را مورد ارزیابی قرار می دهند. هریک از این معیارها دارای تعریفی هستند که معنای سطح اول آن ها را توضیح می دهد. برای توسعه معانی سطوح دیگر و پیشرفته هریک از معیارهات تعدادی جزء معیار وجود دارد که هنگام ارزیابی، در قالب پرسش در نظر گرفته می شوند. در نهایت در پایان هر جز معیار فهرستی از نکات راهنما برای درک بیش تر موضوع آورده شده است. برای توسعه معانی سطوح دیگر و پیشرفته تر هریک از معیارها تعدادی جزء معیار وجود دارد که هنگام ارزیابی، در قالب پرسش در نظر گرفته می شوند. در نهایت در پایین هر جزء معیار، فهرستی از نکات راهنما برای درک بیشتر جزء معیار آورده شده است. 
3-2- روش ارزیابی RADAR  (رادار) 
برای افزایش مزایای حاصل از ماهیت پویای مدل، ضروری است که روش مدیریت هر معیار در یک تعاونی را در نظر بگیریم. برای کمک به انجام این کار، روش شناخته شده ای به نام RADAR ایجاد شده است. RADAR در واقع مجموعه حروفی متشکل از حروف اول کلمات Results (نتایج)، Approach (رویکرد)، Deployment (جاری سازی) و Assessment & Refinement (ارزیابی و تصحیح) است. کتابچه حاضر، مفهوم پویایی مدل را در قالب مفاهیم زیر تشریح می کند، به هریک از معیارهای نُه گانه، وزن های مختلفی اختصاص یافته است و تعاونی با استفاده از ماتریس امتیاز دهی رادار، امتیاز خود را مشخص می کند.
شکل 2- RADAR و عناصر آن
برای هریک از معیارهای نتایج، تعاونی باید: نتایجی را که تعاونی در خط مشی و استراتژی خود هدفگذاری کرده است تعیین کند. این نتایج، عملکرد تعاونی را از لحاظ مالی، عملیاتی و ادراکات ذینفعان پوشش می دهد. 
دری یک تعاونی متعالی: 

· نتایج بصورت مرتبط و قابل استفاده دارای دامنه و درستی و بخشبندی شده باشند.
· نتایج به صورت یک روند مثبت نمایش داده می شوند. 
·  تعاونی از عملکرد خوبی برخوردار است. 
· اهداف باید مناسب باشند و این گونه تعاونی ها به آن ها دست یابند، یا حتی از آن نیز فراتر روند.
· عملکرد باید به خوبی با سایرین مقایسه شود، و علل باید ناشی از رویکردها باشند. 
این کتابچه در خصوص هریک از معیارهای توانمند ساز، موارد زیر را پوشش می دهد: 

تعاونی چگونه به نتایج تعیین شده دست می یابد؟ در این جا رویکردهای تعاونی (آن چه انجام می دهد) و دلایل هریک، پوشش داده می شوند. در یک تعاونی متعالی، رویکردها باید مناسب، از منطقی روشن برخودار، و نیز تعریف شده باشند، و به وسیله فرآیندهای مدون متمرکز بر نیازهای ذینفعان حمایت شود. پتانسیل بالقوه رویکرد در صورتی حاصل خواهد شد که  در حمایت خط مشی و استراتژی، ودر صورت لزوم با سایر رویکردها مرتبط و سازگار باشد. 
تعاونی چگونه رویکردهای تدوین شده را در عمل به کار می گیرد؟ در این قسمت، این موضوع بیان می شود که یک تعاونی چگونه رویکردها را جاری می سازد. در یک تعاونی متعالی، رویکرد در تمام حوزه های مرتبط، به طور نظام مند استقرار خواهد یافت. 
تعاونی چگونه رویکردها را بازبینی می کند تا از کارکرد آنها اطمینان یابد و از فرصت های یادگیری در جهت بهبود آن ها استفاده کند؟ این امر از راه ارزیابی و اصلاح رویکرد  و جاری سازی آن انجام می شود. در یک تعاونی متعالی،  رویکردها و جاری سازی آن ها موضوعاتی هستند که به طور منظم اندازه گیری و فرصت های یادگیری و خلاقیت حاصل از خروجی آنها در تشخیص، اولویت بندی، طرح ریزی و استقرار برنامه های بهبود و نوآوری بهره برداری می شود. 

مفاهیم RADAR در ساختار پرسشنامه ارزیابی، لحاظ می شوند و به عنوان بخش اصلی ارزیابی استقرار فعالیت های بهبود مورد نیاز برای شرکت، در تعهد به تعالی تعاونی مورد توجه قرار می گیرند. 
* توجه مهم: 
در کتابچه خودارزیابی حاضر که براساس پرسش نامه 90 سوالی بنیاد مدیریت کیفیت اروپا تهیه شده است و مختصر تغییراتی با عناصر RADAR در فرآیند شبیه سازی جایزه خصوصاً جهت شرکت های ایرانی دارد. 
4- فرآیند خودارزیابی 

خودارزیابی فقط یک ابزار نیست، بلکه در زمینه برنامه تعهد به تعالی، دو مزیت کلیدی ایجاد می کند. نخست، یک روش ساختار یافته تفکر در تعاونی به منظور تعیین نقاط قوت و شناسایی زمینه های بهبود است. دستاورد این فرآیند، رسیدن به مزیت دوم یعنی تعیین تعداد محدودی از زمینه های قابل بهبود مرتبط است که در تعاونی تمایل به بهبود آنها وجود دارد.
فرآیند خودارزیابی از نقطه ای آغاز می شود که شما باید زمان کوتاهی را به طور انفرادی صرف تفکر در مورد اموری کنید که تعاونی به طور کلی برای هر معیار انجام می دهد. این امر اجازه می دهد که قبل از کاوش و تحقیق در خصوص جزییات سوالات ارزیابی، دیدی اجمالی از آن کسب و سپس به طور انفرادی به کامل کردن پرسش نامه ارزیابی، مبادرت کنید. این عمل برای هریک از معیارها باید تکرار شود. 
فرآیند تکمیل انفرادی پرسش نامه ارزیابی، حائز اهمیت است، هنگام برگزاری جلسات تیم ارزیابی، نواحی قوت و فرصت های بهبود شناخته شده، تأیید و موارد دارای اختلاف نظر مشخص می شود که مزیتی مهم است، زیرا دستیابی به درک مشترکی از تعاونی، از راه اجماع بهتر حاصل می شود. البته روشی زمان بر و غیردقیق با توجه به تعداد زیاد کارکنان خواهد بود.
علاوه بر روش بالا که در آن، تمام افراد در خصوص همه معیارها نظر می دهد، روش دیگری نیز وجود دارد که بر اساس آن، ارزیابی هرمعیار را به جمع محدودی از افراد کلیدی در تعاونی اختصاص می دهند. این گونه افراد به اطلاعات تعاونی دسترسی بیشتری دارند و ارزیابی شان به واقعیت نزدیک تر است. هرچند این روش، منجر به صرفه جویی در زمان انجام ارزیابی انفرادی می شود، اما درک واحد از فعالیت های تعاونی مقدور نیست.
گام کلیدی بعدی در این فرآیند، این است که ایده ها را با اعضای تیم به اشتراک بگذارید و برسر پاسخ ها و امتیاز هر سوال به توافق برسید. این ارزیابی، روش بسیار جامعی است که در آن 90 پرسش مطرح، و برای هر معیار، 10 سوال به گونه ای طراحی می شود که امکان بررسی دامنه وسیعی از موضوعات را فراهم آورد. 

به هر حال باید به خوبی و به طور کامل احساس کنید که این پرسش ها با تعاونی مرتبط هستند. ممکن است بخواهید سوالات را به شیوه ای اصلاح کنید که برای تعاونی معنادارتر شوند، یا به لحاظ مشکل زمانی پرسش هایی را که از دید شما مناسب تر هستند، اولویت بندی کنید. اساس موفقیت خودارزیابی، تعیین زمینه های قابل بهبود مرتبط با تعاونی است و این ارزیابی برای تسهیل این امر طراحی می شود. 
پس از تکمیل ارزیابی، مجموعه ای از نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود را شناسایی کرده اید. نقاط قوت، سطوحی هستند که تعاونی براساس آن ها شکل گرفته و بی شک، شناسایی مورادی که در تعاونی به خوبی انجام می شود، دارای اهمیت است. زمینه های قابل بهبود، نقاط محوری تعیین حوزه هایی را که تعاونی  باید متعهد به بهبود آنها شود، نشان می دهند. برای اثبات برنامه تعهد به تعالی، دست کم اجرای سه فعالیت بهبود ضروری است. مزیت اصلی فرآیند ارزیابی این است که تصویری از نقاط قوت و ضعف تعاونی فراهم می آورد. به هر حال برای متقاضیان، امکان امتیازدهی به خودارزیابی بر پایه حداکثر 1000 امتیاز توزیع شده در بین نُه معیار، وجود دارد. 
اختصاص وزن (وزن دهی) به هریک از معیارها براساس مدل تعالی ایران ایجاد شده است و با وجود این که تفاوت هایی بین هریک از معیارها وجود دارد، در کل، امتیازات توانمندسازها و نتایج با هم برابر هستند. 

براساس امتیازدهی در این روش خودارزیابی، اطلاعات زیر حاصل می شود. 

( امتیاز وزنی هریک از معیارها 
( شرح اجزای RADAR برای توانمندسازها 

( کل درصد وزنی هریک از 9 معیار
( شرح اجزای RADAR برای نتایج 

( میانگین امتیاز تیم برای هر 90 سوال 
( ثبت نظرات افراد شرکت کننده برای هر سوال 

معيار 1 رهبري : 
تعاونی های متعالی رهبرانی دارند که آینده را شکل می دهند، آن را محقق می سازند و همواره به عنوان الگو برای ارزش ها و اخلاق تعاونیی ایفای نقش می کنند، و در همه زمان ها اعتماد را به دیگران القا می کنند. آن ها انعطاف پذیرند و تعاونی را قادر می سازند تا برای حصول اطمینان از موفقیت مداوم تعاونی، آینده را به موقع پیش بینی کند و واکنش نشان دهد.
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جدول شماره 1 
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی ارزیاب 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	رویکرد
	جاری سازی
	ارزیابی و تصحیح

	1
	نقش رهبران را در تعريف چشم انداز مأموریت و اهداف و مقاصد تعاونی شرح دهيد.
	
	
	
	

	2
	ارزش‌هاي تعاونیی و رفتار تاييد شده (مورد حمايت) رهبران كه تعيين مي‌كنند فرهنگ تعاونی چگونه باشد، كدامند؟
	
	
	
	

	3
	از چه سبك رهبري در درون تعاونی جهت بهبود رفتار رهبران استفاده مي‌شود؟
	
	
	
	

	4
	رهبران چگونه عملکرد تعاونی را بصورت منظم مدیریت می کنند؟ فرآیندها چگونه در تعاونی مدیریت شده و قابلیت آنها ارتقاء می یابد؟ 
	
	
	
	

	5
	ذي‌نفعان كليدي تعاونی چه كساني مي‌باشند؟ و رهبران چگونه نيازهاي آنها را مشخص می کنند؟
	
	
	
	

	6
	رهبران در تعامل و شراكت با ذي‌نفعان چگونه فعالانه عمل مي‌كنند؟ از نوآوری گروه های ذینفع استفاده می کنند؟
	
	
	
	

	7
	رهبران اهداف تعاونیي را چگونه به كاركنان منتقل مي‌كنند و از فرهنگ نوآوری حمایت می کنند؟ 
	
	
	
	

	8
	چگونه رهبران، همکاری كاركنان را در تعيين اهداف تعاونی و مشاركت در فعاليت‌هاي بهبود ترغيب مي‌كنند؟
	
	
	
	

	9
	رهبران جهت الهام بخشی و توانمندسازی و پاسخگویی به كاركنان چه اقدامي انجام مي‌دهند؟
	
	
	
	

	10
	رهبران چگونه محرک های تحول داخلی و خارجی را شناسایی و تعاونی را با آنها منعطف می کنند؟ منافع کوتاه مدت و بلند مدت تعاونی چگونه متوزان می شود؟
	
	
	
	


جدول شماره 2
	نقاط قوت :
1الف
1ب
1ج
1د
1ه 


	نواحي قابل بهبود :

1الف
1ب
1ج
1د
1ه 


	رويكرد:
(مناسب، یکپارچه) 
	جاري سازي:
(اجرا، نظام مند) 
	ارزيابي و تصحیح: 

 (اندازه گیری، یادگیری و خلاقیت، بهبود و نوآوری) 
	ميانگين امتياز: 

	
	
	
	


معيار 2 استراتژي :
تعاونی های متعالی مأموریت و چشم انداز خود را از طریق توسعه یک استراتژی متمرکز بر ذی نفعان به اجرا درمی آورند. خط مشی ها، برنامه ها، اهداف و فرآیندها برای تحقق استراتژی توسعه می یابند و جاری می شوند.
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جدول شماره 1 

	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی ارزیاب 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	رویکرد
	جاری سازی
	ارزیابی و تصحیح

	1
	 چه اطلاعاتي را  براي تعيين بازاري كه در آن در حال و آينده فعاليت دارید جمع‌آوري و استفاده مي‌كنيد؟ چگونه فعاليت‌هاي رقبا را رديابي مي‌كنيد؟
	
	
	
	

	2
	اطلاعات مرتبط با شایستگی وتوانمندی داخلی شرکت چگونه تحلیل و درک می شوند؟
	
	
	
	

	3
	اطلاعات مرتبط با محیط بیرونی شرکت چگونه تحلیل و درک می شوند؟
	
	
	
	

	4
	اهداف استراتژيك و خط مشی​های تعاونی چگونه ایجاد شده و توسعه یافته اند؟
	
	
	
	

	5
	فرآيند برنامه‌ريزي کوتاه مدت و بلند مدت در حمایت از کسب و کار تعاونی چگونه است؟
	
	
	
	

	6
	چگونه فعاليت‌ها را در برنامه استراتژيك خود اولويت‌بندي مي‌كنيد؟ چگونه استراتژي را  در تعاونی خود جاري مي‌سازيد؟
	
	
	
	

	7
	چگونه استراتژی ها را با ذینفعان تعاونی تبادل کرده و ارزش آفرینی می کنید؟
	
	
	
	

	8
	چگونه بين اهداف تعاونیي با هدف‌هاي فردي و تيمي سازگاري ايجاد مي‌كنيد؟
	
	
	
	

	9
	چگونه ساختار تعاونیی و فرآیندهای تعاونی را با اهداف استراتژیک همسو می کنید؟
	
	
	
	

	10
	چگونه اثر بخشي استراتژي خودتان را بازنگري مي‌كنيد؟چه داده‌هاي عملكردي را جهت اطمينان از تحقق استراتژي مورد ارزيابي قرار مي‌دهيد؟آیا ریسک های استراتژی مورد بررسی قرار می گیرد؟
	
	
	
	


جدول شماره 2
	نقاط قوت :

2الف
2ب 
2ج
2د


	نواحي قابل بهبود :

2الف الی ج
2ب
2ج
2د


	رويكرد:
(مناسب، یکپارچه) 
	جاري سازي:
(اجرا، نظام مند) 
	ارزيابي و تصحیح: 

 (اندازه گیری، یادگیری و خلاقیت، بهبود و نوآوری) 
	ميانگين امتياز: 

	
	
	
	


معيار 3 كاركنان : 
تعاونی های متعالی کارکنان خود را ارج می نهند و فرهنگی را ایجاد می کنند که دستیابی به اهداف تعاونیی و شخصی در بردارنده منافع طرفین میسر شود. آن ها قابلیت های کارکنان خود را توسعه، و عدالت و برابری را ترویج می دهند. این تعاونی ها با کارکنان خود به گونه ای ارتباط برقرار کرده و ایشان را مورد تشویق، قدردانی و مراقبت قرار می دهند که آن ها را برانگیزانند، در آن ها تعهد ایجاد کرده و قادرشان سازند تا از مهارت ها و دانش خود در راستای منافع تعاونی استفاده کنند. 
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جدول شماره 1
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی ارزیاب
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	رویکرد
	جاری سازی
	ارزیابی و تصحیح

	1
	چگونه از سازگاري بين فرآیندها و برنامه‌هاي منابع انساني با استراتژي تعاونی مطمئن مي‌شويد؟
	
	
	
	

	2
	سياست‌هاي كليدي منابع انساني در تعاونی شما كدامند؟ ( از قبيل برنامه‌ريزي، استخدام‌ها، توسعه شغلی، ارزشیابی عملکرد و ...) 
	
	
	
	

	3
	چگونه بازخورهاي مورد نياز از کارکنان را جهت بهبود سياست‌هاي منابع انساني دريافت مي‌كنيد؟
	
	
	
	

	4
	چگونه دانش و مهارت‌هاي كاركنان را تعريف و ايجاد مي‌كنيد تا مطمئن شويد كه تعاونی قابليت‌هاي دسترسي به اهداف را دارد؟
	
	
	
	

	5
	چگونه كاركنان را در جهت دسترسي به توان بالقوه آنها حمايت مي‌كنيد و مورد تشويق  قرار مي‌دهيد؟ 
	
	
	
	

	6
	چه فرصت‌هايي را جهت مشاركت خلاقانه فردی و تیمی کارکنان در برنامه های  بهبود تعاونیی و مسئولیت های اجتماعی ايجاد نموده‌ايد؟
	
	
	
	

	7
	چگونه اهداف بلندمدت تعاونیي را با اهداف و برنامه‌هاي فردي و تيمي سازگار مي‌نماييد؟
	
	
	
	

	8
	چگونه ارزیابی كاركنان در ایشان آگاهي ايجاد می کند تا در بهبود عملكردشان همكاري نمايند؟
	
	
	
	

	9
	سیاست ها و فرآيند ارتباطي به‌روز نگهداشتن كاركنان نسبت به برنامه های تعاونی، به اشتراك گذاشتن تجارب و دانش و پذيرش بازخورها را تشريح نماييد؟
	
	
	
	

	10
	مهمترین برنامه ها و سياست‌هاي شما جهت مراقبت و توجه به مسائل ایمنی و كاركنان چيست؟ چگونه از ارتقاء سطح انگیزش کارکنان اطمینان حاصل می نمایید.
	
	
	
	


جدول شماره 2
	نقاط قوت :

3الف 
3ب
3ج
3د
3هـ


	نواحي قابل بهبود :

3الف 
3ب
3ج
3د
3ه 


	رويكرد:
(مناسب، یکپارچه) 
	جاري سازي:
(اجرا، نظام مند) 
	ارزيابي و تصحیح: 

 (اندازه گیری، یادگیری و خلاقیت، بهبود و نوآوری) 
	ميانگين امتياز: 

	
	
	
	


معيار 4 شراكتها و منابع : 
تعاونی های متعالی شراکت های بیرونی، تامین کنندگان و منابع درونی را به منظور پشتیبانی از استراتژی شان و اجرای اثربخش فرآیندهایشان برنامه ریزی و مدیریت می کنند. این تعاونی ها از مدیریت اثر بخش پیامدهای زیست محیطی و اجتماعی توسط 
آن ها (شرکای بیرونی ،تامین کنندگان و منابع درونی) اطمینان می یابند.
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جدول شماره 1
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی ارزیاب 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	رویکرد
	جاری سازی
	ارزیابی و تصحیح

	1
	شركا و تامین کنندگان كليدي شما چه كساني هستند؟ آيا رابطه با آنها بر اساس نقش آنها در استراتژي‌هاي شما ارزيابي مي‌شود؟
	
	
	
	

	2
	رابطه شما با شركا و تامین کنندگان كليدي چگونه است و آيا اين رابطه متقابل و پایدار، ارزش افزوده براي مشتريان شما و يا زنجيره تامين دارد؟
	
	
	
	

	3
	چگونه دارائي‌هاي تعاونی بصورت پایدار  مديريت و نگهداري مي‌شوند؟ ( در جهت بهينه‌سازي دارایی ها و افزايش طول عمر آنها ) آثار مخرب عملیات و دارایی ها مدیریت می شوند؟
	
	
	
	

	4 
	از چه رويكردهايي در جهت مديريت پایدار مصرف مواد و انرژي و كاهش ضايعات استفاده مي‌شود؟
	
	
	
	

	5
	چگونه تعاونی بر تكنولوژي بصورت پایدار مديريت مي‌كند و از آنها در جهت پشتيباني از استراتژي بهره‌برداري مي‌كند؟
	
	
	
	

	6
	چگونه سبد تكنولوژي‌ها ارزيابي مي‌شوند و تکنولوژی های نوین با منسوخ جهت ایجاد ارزش جایگزین می شوند؟
	
	
	
	

	7
	چگونه در داخل تعاونی اطلاعات و دانش شناسایی و جمع‌آوري، تعاونی‌دهي مي‌شوند و بصورت پایدار  مديريت مي‌گردند؟
	
	
	
	

	8
	اطلاعات و دانش در داخل تعاونی چگونه به اشتراك گذاشته مي‌شوند و مورد بهره‌برداري مناسب و ایمن کاربران داخلی و خارجی قرار مي‌گيرند؟
	
	
	
	

	9
	فرآیندها و سياست‌هاي مالي مهم شما در تعاونی چيست؟ ( به‌عنوان مثال درآمد فروش، بودجه، قیمت گذاری ارزشيابي سرمايه‌گذاري‌ها، مديريت ريسك )
	
	
	
	

	10
	چگونه منابع مالي را در جهت پشتيباني از استراتژي بلند مت و کوتاه مدت تعاونی اختصاص مي‌دهيد؟
	
	
	
	


جدول شماره 2 

	نقاط قوت :

4الف 
4ب
4ج
4د
4ه 


	نواحي قابل بهبود :

4الف 
4ب
4ج
4د
4ه 


	رويكرد:
(مناسب، یکپارچه) 
	جاري سازي:
(اجرا، نظام مند) 
	ارزيابي و تصحیح: 

 (اندازه گیری، یادگیری و خلاقیت، بهبود و نوآوری) 
	ميانگين امتياز: 

	
	
	
	


معيار شماره 5 فرايندها : 
تعاونی های متعالی فرآیندها، محصولات و خدمات خود را به منظور خلق ارزش فزاینده برای مشتریان و سایر ذی نفعان خود طراحی و مدیریت کرده و بهبود 
می بخشند.
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جدول شماره 1
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی ارزیاب 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	رویکرد
	جاری سازی
	ارزیابی و تصحیح

	1
	فرآيندهاي كليدي كسب و كار شما چگونه شناسایی و طبقه بندی می شوند؟
	
	
	
	

	2
	محدوده‌هاي تداخلي و مشترک بین فرآیندهای  داخل تعاونی چگونه شفاف و هماهنگ مي‌شوند؟
	
	
	
	

	3
	چگونه از شاخص‌هاي عملكردي فرآیندها در جهت تعريف و اولويت‌بندي فرصت‌هاي بهبود مرتبط با استراتژی ها استفاده مي‌شود؟
	
	
	
	

	4
	چگونه از دستيابي فرآيندهاي تغييريافته و آموزش‌هاي مرتبط کارکنان به نتايج پيش‌‌بيني‌شده و نوآوری ها اطمينان پيدا مي‌كند؟
	
	
	
	

	5
	چگونه از تحقيقات بازار در طراحي و توسعه سبد محصولات و خدمات در جهت برآورده ساختن توقعات مشتريان و ایجاد ارزش افزوده استفاده مي‌شود؟ 
	
	
	
	

	6
	چگونه از خلاقيت و نوآوري کلیه ذینفعان داخلی و خارجی در جهت توسعه و ايجاد محصولات و خدمات قابل رقابت استفاده مي‌شود؟
	
	
	
	

	7
	چگونه محصولات و خدمات توليد و بصورت مناسب تحویل  مي‌شوند و به مشتريان ارائه مي‌گردند؟
	
	
	
	

	8
	چگونه مشتريان و انتظاراتشان شناسایی شده و بصورت مناسب به تعاونی شما دسترسي پيدا مي‌كنند؟
	
	
	
	

	9
	چگونه تعاونی بازخورهاي مختلف دريافتي از مشتريان را مورد بررسي و استفاده قرار مي‌دهد؟
	
	
	
	

	10
	چگونه تعاونی شما از مشتري در جهت تعيين سطح رضايت آنها و تجارب ایشان نظر خواهي مي‌كند؟ 
	
	
	
	


جدول شماره 2 

	نقاط قوت :



	نواحي قابل بهبود : 



	رويكرد

(مناسب، یکپارچه)
	جاري سازي

(اجرا، نظام مند)
	ارزيابي و تصحیح

(اندازه گیری، یادگیری و خلاقیت، بهبود و نوآوری)
	ميانگين امتياز

	
	
	
	


معيار 6 نتايج مشتري : 
تعاونی های متعالی به نتایج برجسته ای که نیازها و انتظارات مشتریانشان را برآورده کرده یا از آن فراتر می رود، دست می یابند و پایدار می مانند.
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جدول شماره 1
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	مرتبط و قابل استفاده
	روند
	هدف
	مقایسه
	علت

	1
	مشتريان كليدي شما چه كساني هستند؟ چه شاخص‌هاي برداشتي را جهت ارزيابي تصورات کلی آنها از تعاونی خودتان مورد پايش قرار می دهید؟
	
	
	
	
	
	

	2
	چه شاخص‌هاي برداشتي مهمي را جهت ارزيابي نظرات مشتريان درباره كيفيت، ارزش و تحویل و اطمينان‌پذيري محصولات و خدمات مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	3
	چه شاخص‌هاي برداشتي مهمي را جهت پايش فروش و پشتيباني‌هاي ضمن و بعد از فروش ، (وارانتي و گارانتي) مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	4
	چه شاخص‌هاي برداشتي مهمي را جهت ارزيابي وفاداري و تمايل به خريد محصولات و خدمات خود مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	5
	چه شاخص‌هاي داخلي و عملكردي مهمي را جهت ارزيابي نرخ خطاها و نواقص محصولات و خدمات خود مورد پايش قرار مي‌دهيد؟ 
	
	
	
	
	
	

	6
	چه شاخص‌هاي مهم عملكردي را جهت ارزيابي سطح رضايت و شكايت مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	7
	چه شاخص‌هاي عملکردی را جهت ارزيابي تحویل محصولات و خدمات مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	8
	چه شاخص‌هاي عملكردي مهم را جهت ارزيابي پايداري مشتري وطول مدت ارتباط مشتري با شركت مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	9
	چه شاخص‌هاي عملكردي را جهت ارزيابي ارزش ارائه شده به مشتري مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	10
	چه شاخص‌هاي عملكردي را جهت ارزيابي كسب و كارهاي جديد يا قديمي مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	


جدول شماره 2 

	نقاط قوت :



	نواحي قابل بهبود : 



	مرتبط بودن و قابلیت استفاده (میانگین):
	عملکرد (میانگین): 
	میانگین کل: 


	محدوده و مربوط بودن
	یکپارچگی و درستی
	بخشبندی
	روندها
	اهداف
	مقایسه
	روابط علّی
	


معيار 7 نتايج كاركنان : 
تعاونی های متعالی به نتایج برجسته ای که نیازها و انتظارات کارکنانشان را برآورده کرده یا از آن فراتر می رود، دست می یابند و پایدار می مانند.
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جدول شماره 1
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	مرتبط و قابل استفاده
	روند
	هدف
	مقایسه
	علت

	1
	چه شاخص‌هاي برداشتي را جهت ارزيابي انگيزه كاركنان تعاونی مورد پايش قرار مي‌دهيد؟ (مانند توسعه مشاغل ، غني‌سازي شغلی و  مشاركت)
	
	
	
	
	
	

	2
	چه شاخص‌هاي برداشتي را براي رضايت كاركنان نسبت به شرايط استخدام، پرداخت‌ها و مزایا مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	3
	چه شاخص‌هاي برداشتي را جهت رضايت كاركنان از آموزش و فرصت‌هاي يادگيري و دسترسي به آنها مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	4
	چه شاخص‌هاي برداشتي و مهمي را جهت رضايت كاركنان از اطلاع رسانی و ارتباطات درون تعاونیی مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ 
	
	
	
	
	
	

	5
	چه شاخص‌هاي برداشتي و مهمي را جهت رضايت كاركنان از روابط كاري و سبك مديريت مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	6
	چه شاخص‌هاي عملكردي داخلي را جهت ارزيابي میزان مشارکت کارکنان مورد سنجش قرار گرفته است؟ 
	
	
	
	
	
	

	7
	چه شاخص‌هاي مهم عملكردي را جهت ارزيابي  عملکرد بهره‌وري كاركنان مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	8
	چه شاخص‌هاي مهم عملكردي را جهت ارزيابي سطح رهبری و قدرداني در سارمان مورد پايش قرار مي‌دهيد؟
	
	
	
	
	
	

	9
	چه شاخص‌هاي مهم عملكردي را جهت غيبت‌ها، سطح بيماري و حوادث بكار مي‌گيريد؟
	
	
	
	
	
	

	10
	چه شاخص‌هاي مهم عملكردي و داخلي را جهت گردش شغلی كاركنان و توسعه آموزشی بكار مي‌گيريد؟
	
	
	
	
	
	


جدول شماره 2
	نقاط قوت :

 

	نواحي قابل بهبود : 



	مرتبط بودن و قابلیت استفاده (میانگین):
	عملکرد (میانگین): 
	میانگین کل:


	محدوده و مربوط بودن
	یکپارچگی و درستی
	بخشبندی
	روندها
	اهداف
	مقایسه
	روابط علّی
	


معيار 8 نتايج جامعه : 
تعاونی های متعالی به نتایج برجسته ای که نیازها و انتظارات جامعه را برآورده کرده یا از آن فراتر می رود، دست می یابند و پایدار می مانند.
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جدول شماره 1

	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	مرتبط و قابل استفاده
	روند
	هدف
	مقایسه
	علت

	1
	از چه شاخص‌هاي برداشتي مهمي جهت تعيين نظر جامعه نسبت به تعاونی به عنوان يك شهروند مسئول در وظایف اجتماعی استفاده مي‌كنيد؟
	
	
	
	
	
	

	2
	از چه شاخص‌هاي برداشتي مهمي جهت تعيين نظر جامعه نسبت به تاثير تعاونی بر اقتصاد منطقه‌اي و ملي استفاده مي‌كنيد؟
	
	
	
	
	
	

	3
	چه شاخص‌هاي برداشتی مهمي را در داخل تعاونی جهت تعیین نظر جامعه از  تاثيرات زيست محيطي فعاليت‌هايتان بكار مي‌گيريد؟ (مانند صدا ، مزاحمت‌ها ، آلودگي‌ها )
	
	
	
	
	
	

	4
	چه شاخص های برداشتی مهمی را درخصوص تصویر و شهرت خوب تعاونی مورد ارزیابی قرار می دهید؟
	
	
	
	
	
	

	5
	چه شاخص‌هايي برداشتی براي ارزيابي كاهش و يا حذف ضايعات مورد پايش قرار مي‌گيرد؟چه شاخص‌هايي جهت ارزيابي بازيافت پايش می شود؟
	
	
	
	
	
	

	6
	چه شاخص‌هايي جهت ارزيابي استفاده مفيد از انرژی و خدمات عمومی مورد پايش قرار مي‌گيرند؟ ( به‌عنوان مثال مصرف برق ، آب و سوخت و تلفن و ... )
	
	
	
	
	
	

	7
	چه شاخص‌هايي جهت ارزيابي همكاري تعاونی با جامعه و مشاركت در اجتماعات مورد پايش قرار مي‌گيرند؟ ( به‌عنوان مثال : كارهاي خداپسندانه و داوطلبانه )
	
	
	
	
	
	

	8
	چه شاخص‌هايي را جهت ارزيابي عملکرد مرتبط با ایمنی و سلامتي و حادثه در جامعه مورد پايش قرار مي‌دهيد؟ 
	
	
	
	
	
	

	9
	چه شاخص هایی را جهت ارزیابی عملکرد منبع یابی و تأمین مسئولانه منابع با توجه به آثار اجتماعی آن را پایش می کنید؟
	
	
	
	
	
	

	10
	چه جوائز و تقديرنامه‌هايي را از جامعه دريافت كرديده‌ايد؟چه شاخص‌هايي را جهت ارزيابي مثبت و منفي بودن پوشش خبري، رسانه‌ها و ميزان شهرت شركت در جامعه مورد پايش فكري قرار مي‌دهيد؟ 
	
	
	
	
	
	


جدول شماره 2
	نقاط قوت :



	نواحي قابل بهبود : 



	مرتبط بودن و قابلیت استفاده (میانگین):
	عملکرد (میانگین): 
	میانگین کل:


	محدوده و مربوط بودن
	یکپارچگی و درستی
	بخشبندی
	روندها
	اهداف
	مقایسه
	روابط علّی
	


معيار 9 نتايج كليدي عملكرد : 
تعاونی های متعالی به نتایج برجسته ای که نیازها و انتظارات ذی نفعان کسب و کارشان را برآورده کرده یا از آن فراتر می رود، دست می یابند و پایدار می مانند.
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جدول شماره 1
	رديف
	شرح سؤال
	شواهد عینی 
	امتیاز اکتسابی

	
	
	
	مرتبط و قابل استفاده
	روند
	هدف
	مقایسه
	علت

	1
	چه شاخص‌هايي را جهت ارزيابي سلامت مالي تعاونی مورد پايش قرار مي‌دهيد؟ ( به‌عنوان مثال  عملكرد بودجه‌اي، درآمد فروش، سود، برگشت سرمایه و … )
	
	
	
	
	
	

	2
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش عملكرد ترازنامه‌اي شركت مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ ( به‌عنوان مثال اقلام درآمدها و هزینه ها، مديريت دارائي‌ها)
	
	
	
	
	
	

	3
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش جريان نقدينگي مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ ( مانند بدهكاران، بستانكاران و نسبت‌هاي نقدينگي، مطالبات)؟ 
	
	
	
	
	
	

	4
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش مصرف بهینه مواد مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ ( مانند انبارش، نگهداری و تعمیرات و … )
	
	
	
	
	
	

	5
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش تامين‌كنندگان مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ ( به‌عنوان مثال: قيمت، تحويل، کیفیت و ارزش همکاری)
	
	
	
	
	
	

	6
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش بهره‌وري مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ ( به‌عنوان مثال: كاهش زمان‌ها، بازده هر نفر)
	
	
	
	
	
	

	7
	چه شاخص‌هايي جهت پايش سهم بازار و يا عملكرد بازاریابی تعاونی مورد استفاده قرار مي‌گيرد؟
	
	
	
	
	
	

	8
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش سرعت ارائه خدمات مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟( مانند: نرخ های توليد، زمان دريافت يك سفارش تا تحويل آن، زمان طراحی خدمت، بازرسی های فنی و ...)
	
	
	
	
	
	

	9
	چه شاخص‌هايي را جهت پايش به مستندسازی و تسهیم و استفاده از اطلاعات و دانش مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ (مانند نرخ های نفوذ IT و همچنین پروژه های تحقیقاتی و تکنولوژیک)
	
	
	
	
	
	

	10
	چه شاخص‌هاي را جهت پايش ارزش سرمايه‌هاي فكري مورد استفاده قرار مي‌دهيد؟ ( به‌عنوان مثال: شايستگي‌هاي فكري، حقوق انحصاري، حق امتيازات، نرخ‌هاي نوآوري، توليدات جديد )
	
	
	
	
	
	


جدول شماره 2
	نقاط قوت :

 

	نواحي قابل بهبود : 


	مرتبط بودن و قابلیت استفاده (میانگین):
	عملکرد (میانگین): 
	میانگین کل: 


	محدوده و مربوط بودن
	یکپارچگی و درستی
	بخشبندی
	روندها
	اهداف
	مقایسه
	روابط علّی
	


· جدول امتياز نهايي پرسشنامه (کارنامه):
	معيار
	امتياز اکتسابی معيار
	ضريب وزني
	امتياز نهايي معيار

	1- رهبري (100)
	
	
	

	2- خط مشي و استراتژي (100)
	
	
	

	3- كاركنان (100)
	
	
	

	4- مشاركتها و منابع (100)
	
	
	

	5- فرايندها (100)
	
	
	

	6- نتايج مشتري (150)
	
	
	

	7- نتايج كاركنان(100)
	
	
	

	8- نتايج جامعه (100)
	
	
	

	9- نتايج كليدي عملكرد (150)
	
	
	

	امتیاز اکتسابی به حروف: 
	دویست و پنج
	عدد امتياز كل

	


* راهنمایی اینکه پس از محاسبه امتیاز میانگین کل هریک از معیارهای نه گانه پرسشنامه به درصد و وارد نمودن آنها در ستون امتیاز اکتسابی با ضرب آن در ضریب وزنی معیار و محاسبه امتیاز موزون نهایی معیارها، حاصل جمع کلی به عنوان امتیاز تعاونی از 1000 نمره محاسبه می گردد. 
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پرسشنامه خودارزیابی
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