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   مقدمه
  

با  ،" 96 شيرايو - يسازمان يتعال يالگو " عنوان با حاضر مجموعه
اركان،  يشنهادهايكشور، نظرات و پ ياسناد بالادست درنظرگرفتن

 يالگو يقبل هاي يرايشو ي،ملّ يزهجا يمتقاض يها و سازمان يابانارز
  . استتدوين شده  المللي ينو ب يمعتبر ملّ هاي مدلو  يسازمان يتعال

هاي ذيل مد  الگوي تعالي سازماني سياست 96تدوين ويرايش به منظور 
  نظر بوده است:

  كار  و فضاي كسبدر نظر گرفتن اسناد بالادستي و مقتضيات
  ها و مفاهيم بنيادين   كشور در تدوين ارزش

 و زيرمعيــار تعــالي ســازماني  32معيــار و  9فــظ چــارچوب ح
  متن نكات راهنما  بازنويسي 

 ملـي و   هـاي مرجـع   و مـدل كـارگيري الگوهـاي بخشـي     به
 هادر بازنويسي زيرمعيار المللي بين

 متن زيرمعيارها و در نويسي  نويسي و ساده نويسي، روان شفاف
 نكات راهنما

ي بـرا ي مـوثر  كمـك  توانـد  ي مـي سـازمان ي تعـال الگوي  ديجد شيرايو
 حركـت ي باشـد تـا   سازماني تعالي ملّ زهيجا ابانيارز و ها سازمان رانيمد

  ي تسهيل كنند.  تعال ريمس دررا  كشورماني ها سازمان
هـا   در سـازمان  تيريمـد  توسـعه  بـه  هـا  تـلاش  نيااميد داريم مجموعه 

  .  داشت خواهد همراه به را زمانيعز كشور توسعه خود كهبيانجامد 
ي ملّ زهيجاي اجراي متول عنوان بهي، صنعت تيريمد سازماندر اين راستا 

هـاي   رويه نيتدوكارگروه  زحمات از داند يم لازم خود بري، سازماني تعال
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مهنـدس علـي اصـغر آزادي، مهنـدس     جايزه مليّ تعالي سازماني شامل 
پـور، دكتـر مهـدي     خرازي، مهنـدس عابـدين اسـماعيل   مرتضي اخوان 

زاده هـرات، دكتـر    رخ، دكتر الهوردي تقوي، دكتـر علـي تقـي    اسماعيلي
هاي و همچنين همراهي منوچهر نجمي و مهندس سيد مسعود همايونفر

تدوين ويـرايش   درهمه اعضاي كميته علمي جايزه مليّ تعالي سازماني، 
  يد.نما تشكر و ريتقدالگوي تعالي سازماني  96
 را خـود  تـوان  تمام و ماستي آرزو و ديامي رانياي ها سازمان همهي تعال
  .  ميريگ يم كار هب مهم نيا تحققي برا
 

   يسازمان يتعال مركز
1396 بهار



  
  
  
  
  

   بنيادين مفاهيم و ها ارزش
  يسازمان يتعال

  
 و ياجتمـاع ، ياقتصاد توسعه و رشد ياصل يها هيپا، يمتعال يها سازمان
، خـود  ارزشـمند  يدستاوردها با و دهند يم ليتشك را كشورمان يفرهنگ
 ريدرمس ـ حركـت  به را آنها و هستند ها سازمان گريد يالگو و بخش الهام
 يهـا  سـازمان  درخشـش  بـا  كـه  است گونه نيبد. كنند     يم بيترغ يتعال
 و عزت راه كشور و شود يم فراهم جامعه يتعال و رشد يها نهيزم، يمتعال

  .  ديپو يم را يسربلند
 و يفرهنگ، يارزش يمبان بر كه ييفضا در كشورمان يمتعال يها سازمان
، انـداز  چشـم ، هـا  تيمامور، يكل يريگ جهت، است استوار جامعه اعتقادي
 بـا  همسـو  را خـود  يهـا  تي ـفعال و ها برنامه، ياستراتژ، اهداف، ها ارزش

 اجـرا  بـه  و كـرده  في ـتعر "يسـازمان  يتعال بنيادين مفاهيم و هاارزش"
  .  گذارند يم
، مداوم آفريني ارزش همواره، اهداف تحقق يبرا تلاش در ها سازمان نيا

 در را خداوند تيرضا و ييجو كمال، مردم حقوق تيرعا، ها انسان كرامت
 مفـاهيم  و هـا  ارزش ني ـا بـه  يبنـد  يپـا  در را خود يداريپا و دارند نظر

  .  دانند يم بنيادين
 از فـارغ  هـا  سـازمان  همه يبرا يسازمان يتعال نياديبن ميمفاه و ها ارزش
 اسـاس  و مبنـا  عنـوان  بـه  و اسـت  كـاربرد  قابـل  صنعت و بخش، اندازه

 يبانيپشت را يتعال يارهايمع و بوده مطرح يتعال سمت به سازمان حركت
  .  كنند يم
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 بـه  سـازماني  تعـالي  نياديبن ميمفاه و ها ارزش، يسازمان يتعال يالگو در

  :  اند شده معرفي زير قرار
  

 شفافيت و پاسخگويي، مداري اخلاق 
 مشتريان براي افزايي ارزش 
 اثربخش هاي مشاركت ايجاد 
 اجتماعي هاي مسووليت به بندي پاي 
 پايدار نتايج كسب و آوري تاب 
 سازماني درون هاي قابليت توسعه 
 سازماني هايفرايند و ها نظام چابكي 
 بخش الهام و دورانديش رهبري 
 انساني هاي سرمايه طريق از موفقيت 
  نوآوري و بهبود، يادگيري 
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 شفافيت و پاسخگويي، مداري اخلاق 
 بـا  تـا  كوشـند  يم ـ، خـوب  يحكمران نظام طريق از، يمتعال يها سازمان
 سلامت كه كنند فراهم را فضايي، موثر نظارت و كنترل اعمال، تيشفاف
 اصـول  و هـا  ارزش با ريمغا يرفتارها هرگونه از يريشگيپ، يادار و يمال

، اننفع ذي همه حقوق احقاق، يعموم اموال حفظ، امانت تيرعا، ياخلاق
  .  يابد تسري اي حرفه رفتار و متقابل اعتماد

 
  انيمشتر يبرا ييافزا ارزش 
 و دانند يم خود ياصل يوجود علت را انيمشتر، يمتعال يها سازمان
 و ازهاين ينيب شيپ و شناسايي قيطر از تا كنند يم تلاش همواره

. ندينما خلق ارزش ايشان براي مداوم صورت به، مشتريان انتظارات
گرا به دنبال توسعه مداوم  هاي متعالي با نگاهي برون همچنين سازمان

  . خود هستند بازارهاي
  

 اثربخش هاي مشاركت ايجاد 
 با، دوجانبه تيموفق از نانياطم كسب يبرا يمتعال يها سازمان
، جستجو را اعتماد بر يمبتن يروابطكنندگان،  تجاري و تامين همكاران

 ارتباطات و مراودات اين در، يمتعال يها سازمان. كنند يم حفظ و جاديا
  . دارند تاكيد كشور اقتدار و شأن ياعتلا و يملّ منافع تيرعا بر همواره

  

  اجتماعي هاي مسووليت به بندي پاي 
 و يطيمح ستيز، ياقتصاد طيشرا، همزمان يمتعال يهاسازمان
. دهنديم بهبودگرا  زا و برون با نگاهي درون را خود جوامع ياجتماع
 از، زيست محيط از شمندانهياند يريگ بهره با، يمتعال يها سازمان
 رفع براي، كرده زيپره يرسان انيز و يطلب ادهيز، يتباه، اسراف هرگونه

 ينهادها با و كنند يم تلاش فرهنگي و ياجتماع، اقتصادي مشكلات
  . دارند همكاريمرتبط  يالملل نيب و يمل، يمحل

  

  پايدار جينتا كسب و آوري تاب 
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 مقاوم محيطي هاي تكانه و دروني تغييرات برابر در يمتعال يها سازمان
 نحوي به ابندييم دست پايدار و  برجسته يجينتا به و هستند آور تاب و

 يتمام مدت بلند و مدت كوتاه يازهاين همزمان نتايج اين كه
  . سازديم برآورده را انشاننفع ذي
  

  يسازمان درون يهاتيقابل توسعه 
 هاي قابليت به و شناسد مي را خود دروني منابع يمتعال يهاسازمان
 ييپويازا و  درون هاي قابليت همچنين. دنكن مي تبديل سازماني درون
 بندي صورت يا مجموعه و گذاشته اثر موجود اساسي منابع بر كه دارند
 رقابتي برتري دنتوان مي طريق اين از و دهد مي شكل را منابع از يجديد
  . دنده افزايش يا و كنند تثبيت را خود

  
  سازماني هايفرايند و ها نظام يچابك 
 و چابك، افتهي ساخت يهافرايند و ها نظام قيطر از يمتعال يهاسازمان
 در. كنند خلق را يداريپا جينتا تا شوند يم تيريمد ياستراتژ با همسو
 و اثربخش ييپاسخگو و ييشناسا در هافرايند و ها نظام، ها سازمان اين
  . دارند را اصلي نقش، دهايتهد و هافرصت به كارا

  

  بخش الهام و شيدوراند يرهبر 
 ريتصو به را ندهيآ و انداز چشم كه دارند يرهبران يمتعال يها سازمان

 آن سوي به حركت و مساعي تشريك در ديگران كننده ترغيب، دهيكش
 و سازمان حاكميتي ساختار به خود عملكرد قبال در رهبران اين. هستند
  . كنند مي ترسيم را رهبري از بخش الهام الگويي، بوده پاسخگو اننفع ذي
  

  انساني هاي سرمايه قيطر از تيموفق 
 يهـا  هيسـرما  را آنها و نهند يم ارج را خود كاركنان، يمتعال يها سازمان

 تي ـقابل و مهـارت ، دانش توسعه و رشد يها نهيزم ودانند  يم خود ياصل
، اصـول  بـر  يمبتن ـ يسـازمان  فرهنـگ  جاديا با و سازند يم فراهم را آنها 

 مشـاركت  سـازمان  امور در را آنها، يريادگي و گفتمان يفضا و ها ارزش
آنـان   يزنـدگ  و كار نيب توازن از و رنديگ يم بهره انشيستگيشا از، داده
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  .  كنند مي حاصل اطمينان
  

  ينوآور و بهبود، يادگيري 
، ديتول در و هستند گرا دانش و نوآور، خودباور يمتعال يها سازمان
 كسب منظور به، داشته مشاركت يفناور توسعه و دانش گسترش

 خدمات و محصولات ارائه قيطر از، اننفع ذي و انيمشتر يتمنديرضا
و يادگيري حاصله از  كنند يم ارزش خلقي نوآورو  مستمر بهبود، ديجد

  . گذارند ها را به اشتراك مي اجراي بهبودها و نوآوري
  

  
  
  
  
  



  
  
  
  
 

  يسازمان يتعال الگوي يارهايمع
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    يرهبر: 1 اريمع
  

 محقق، دهيكش ريتصو به را ندهيآ كه دارند يرهبران يمتعال يها سازمان
 يفايا، يسازمان اخلاق و ها ارزش يبرا الگو عنوان هب همواره و سازند يم

 قادر را سازمان و رنديپذ انعطاف و بخش الهام آنها. كنند مي نقش
 را ندهيآ مقتضيات، مداوم تيموفق از نانياطم حصول يبرا تا سازند يم
  . دهد نشان العمل عكس، كرده ينيب شيپ موقع به
  

  

 خود كنند و مي فيتعر راها  ارزش و انداز چشم، تيمامور رهبران) الف - 1
  .  هستند گرانيد يالگو

  : يمتعال يها  سازمان در رهبران، مثال يبرا
 وها  ارزش، انداز چشم، ماموريت تعريف باآينده سازمان را  

 . سازند مي ،سازمان گستره درآن  گذاشتن ميان در و اخلاقيات
 به بندي پاي در و كنند مي حمايت سازماني هاي ارزش از 

 رفتار و درستي، اجتماعي هاي مسئوليت، مقررات و قوانين
 و هستند ديگران الگوي، بيروني و دروني بعد دو در، اخلاقي
  . افزايند مي سازمان خوشنامي بر ترتيب بدين

 در را آن و كرده تعيين روشني به را سازمان كياستراتژ تمركز 
 به دستيابي در را كاركنان ترتيب بدين و گذارند مي ميان

 . كنند مي سهيم سازمان اهداف كلان و اهداف عملياتي
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 رهبري فرهنگ، كرده ترغيب را سازماني درون هاي همكاري 
 . كنند مي ايجاد را مشترك

 رفتارهاي اثربخشي و دهند مي توسعه را رهبري هاي مهارت 
 . دهند مي بهبود، كرده ارزيابي را رهبران

 آن بهبود از مداوم طور به و جاديا را سازمان تيريمد نظام، رهبران) ب - 1
 .  كنند مي حاصل نانياطم

  : يمتعال يها  سازمان در رهبران، مثال يبرا
 و مأموريت تحقق منظور به را سازمان تيريمد نظام 

 براي داريپا منافع تأمين و آتي عملكرد بهبود، انداز چشم
 . بخشند مي بهبود، داده توسعه، اننفع ذي

 هاي اولويتتبيين  منظور به، را نتايج از متوازن اي مجموعه 
 و كليدي اننفع ذي انتظارات مديريت، مدت كوتاه و بلندمدت
 . گيرند مي كاره ب، نموده تعريف، سازمان عملكرد ارزيابي

 تحقق جهت در، كرده درك را سازمان اساسي هاي قابليت 
 اطمينان آنها مناسب كارگيري هب از و دهند مي توسعه اهداف
 . كنند مي حاصل

 هاي فعاليت اجرايو  بندي اولويت، تعريف در فعال صورت به 
 . دارند مشاركت، بهبود

 بر مبتني و اعتماد قابل اطلاعات اساس بر را تصميمات 
 عملكرد تفسير براي دسترس در دانش از، كرده اتخاذ واقعيت
 . كنند مي استفاده مربوطه هايفرايند

 عملكرد شفافيت شامل، سازماني موثر حاكميت وجود از 
، مستقل حسابرسي، اختيارات تفويض، مديران انتخاب، سازمان
 ساير و سرمايه صاحبان حقوق رعايت و مديران ييپاسخگو

 . كنند مي حاصل اطمينان، اننفع ذي
 مديريت و آتي سناريوهاي درك با را اننفع ذي اعتماد 

 جلب مالي و عملياتي، استراتژيك هاي سكير اثربخش
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  . كنند مي

 تعامـل  هـا  آن با و شناسند مي را سازمان يرونيب اننفع ذي، رهبران) ج - 1
  .  دارند فعال

 : يمتعال يها  سازمان در رهبران، مثال يبرا
 تعامل براي را رويكردهايي و شناسند مي را كليدي اننفع ذي 

 انتظارات و نيازها به پاسخگويي و بيني پيش، درك، مؤثر
 . كنند مي ايجاد انآن متفاوت

 نيازهاي بر  مبتني را عملياتي و كياستراتژ هاي همكاري 
 . كنند مي ييشناسا مكمل هاي قابليت و ها قوت، سازماني

 وشفافيت ، پاسخگويي، مداري اخلاق، مشترك هاي ارزش 
 ايجاد ارزش زنجيره اسرتسر در را گشودگي و اعتماد فرهنگ

 . كنند مي
 شفاف، جامعه گستره و اننفع ذي مقابل در خود عملكرد براي 
 كاركنانشان كه يابند مي اطمينان و هستند پاسخگو و

 . كنند مي عمل درستي با و مسئولانه، مدارانه اخلاق
 مشتمل اننفع ذي به غيرمالي و مالي دهي گزارش شفافيت از 

 . كنند مي حاصل اطمينان مرتبط حاكميتي نهادهاي بر
، نهاد مردم هاي سازمان، ها انجمن با تعامل و  يهمكار توسعه از 

  . كنند مي تيحما مرتبط ياجتماع ينهادها ساير و ها هياتحاد
 جامعه منافع كههايي  فعاليت در مشاركت به را خود اننفع ذي 
 . كنند تشويق مي، دربردارد را

 .  كنند مي تيتقو، كاركنان يهمراه با را يتعال فرهنگ رهبران) د - 1

 : يمتعال يها  سازمان در رهبران، مثال يبرا
 سخنان به، ودهب دسترس در، دارند دوسويه ارتباط كاركنان با 

 . هستند كاركنان پاسخگوي و دهند مي گوش فعالانه آنان
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 تجارب و اقدامات، رفتار طريق از و هستند كاركنان بخش الهام 
 و بهبود، توانمندسازي، سازماني تعلق، همكاري فرهنگ، خود

 . كنند مي جاديا را ييپاسخگو
 از، سازماني توسعه و كارآفريني، نوآوري ترويج فرهنگ براي 

 تفكر نوين هاي راه وتوسط كاركنان  جديد هاي ايده خلق
 . دنكن مي حمايت

 كنند مي حمايت اهداف و ها برنامه تحقق جهت در كاركنان از 
، مناسب طور به و موقع به آنان دستاوردهاي وها  تلاش از و

 . آورند مي عمل به ريتقد
 . كنند مي ترغيب و ترويج را گوناگوني و برابر هاي فرصت 
 پرورش و يپرور نيجانش يها برنامه و استعدادها مديريت از 

 مشاركت فعال طوره ب آنها در و كرده حمايت ندهيآ رانيمد
 . دارند

 ـتغ تيريمـد  و يچابك، يريپذ انعطاف از رهبران) ـه - 1  سـازمان  در ريي
  .  كنند مي حاصل نانياطم

  : يمتعال يها  سازمان در رهبران، مثال يبرا
 را سازمان بر اثرگذار بيرونيهاي  تكانه و دروني هاي محرك 

 . كنند مي درك و شناسايي
 پاسخگويي، سريع يادگيري طريق از را پايدار رقابتي مزيت 

 و ايجاد، اطلاعات بر مبتني و موقع به تصميمات اخذ و چابك
 . كنند مي حفظ

 پايداري و توازن، يكديگرند با تعارض در كه اموري در 
 گيري تصميم مبناي را محيطي زيست و اجتماعي، اقتصادي

 . دهند مي قرار
، داده مشاركت را مربوطه كليدي اننفع ذي، تغييرات اجراي در 

 پايدار موفقيت از تا كنند مي جلب را آنها همكاري و حمايت
 . كنند حاصل اطمينان سازمان
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 رويكردهاي و يافتهساخت پروژه مديريت طريق از را تغيير 
 . كنند مي مديريت فرايند بهبود

 ترين اميدبخش، كرده حمايت خلاقانه هاي ايده پرورش از 
لازم براي تحقق  منابع و كنند مي پالايش و آزموده را ها ايده
 . دهند مي تخصيص مناسب زماني هاي بازه دررا ها  آن

 تأمين براي بلكه، مدت كوتاه منافع براي فقط نه را منابع 
  . دهند مي تخصيص مدت بلند نيازهاي
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    ياستراتژ: 2 اريمع
  

 و نيتدو قيطر از را خود انداز چشم و تيمأمور يمتعال يها سازمان
 اهداف، كلان اهداف منظور نيا به. كنند يم محقق ياستراتژ ياجرا
 و ها پروژه، اقدامات، ها، فرايندكار و كسب يها مدل، ياتيعمل

 كار هب، داده توسعه زين را ياستراتژ تحقق يبرا ازين مورد يساختارها
  . دهند مي قرار يابيارز مورد و رنديگ يم
  

  

 ـتحل، ييشناسا بر يمبتن ياستراتژ) الف - 2  انتظـارات  و ازهـا ين درك و لي
 .  است يرونيب طيمح و اننفع ذي

  : يمتعال يها سازمان، مثال يبرا
 از يكي عنوان به را كليدي اننفع ذي انتظارات و نيازها  

 تحليل و آوري جمع، استراتژي بازنگري و تدوين دادهاي درون
 . كنند مي رصد را اننفع ذي هاي خواسته در تغيير و كرده

، سياسي روندهاي و تحولات شامل، سازمان كلان محيط  
 قانوني و محيطي زيست، فناوري، فرهنگي، اجتماعي، اقتصادي
 ها فرصت، كرده بيني پيش و درك، تحليل، شناسايي را مرتبط

 . كنند مي شناسايي را مربوطه دهاييتهد و
، رقبا، مشتريان، بازار تحولات شامل، سازمان صنعت محيط  

، شناسايي را جايگزين خدمات يا محصولات و كنندگان تامين
 دهاييتهد و ها فرصت، كرده بيني پيش و درك، تحليل
 . كنند مي شناسايي را مربوطه
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 يوهايسنار به را سازمان يرونيب طيمح در مهم تحولات  
 . كنند يم ترجمه آينده ي بالقوه

 ـقابل، يدرون عملكرد ليتحل و يابيارز بر يمبتن ياستراتژ) ب - 2  و هـا  تي
  .  است يمحور يها يستگيشا

  : يمتعال يها سازمان، مثال يبرا
 و يابيارز را سازمان عملكرد يديكل يها شاخص و دستاوردها 

 نهيبه يالگوها و ها سازمان با آنها سهيمقا با، كرده ليتحل
  . كنند يم درك و ييشناسا را خود يها ضعف و ها قوت، مرتبط

 و ييشناسا را خود يمحور يها يستگيشا و ها تيقابل، منابع 
 تحقق يبرا را ازين مورد توسعه يها نهيزم، كرده ليتحل

  . كنند يم فيتعر، كلان اهداف و ياستراتژ
 سازمان يهافرايند و ها يفناور، وكار كسب يها مدل راتيتاث 
  . كنند يم ليتحل و يابيارز ،عملكرد يرو بر را
تجاري و  همكاران يمحور يها يستگيشا و ها تيقابل 

، سازمان يها تيقابل به منظور تكميل را خود كنندگان تامين
  . كنند يم ليتحل و ييشناسا

 و تيموفق يديكل عوامل و ندهيآ و حال يرقابت يها تيمز 
 . كنند يم درك و ييشناسا را سازمان يآور تاب

  .  شود يم روز به و يبازنگر، نيتدو ياستراتژ) ج - 2

  : يمتعال يها سازمان، مثال يبرا
 را كلان اهداف و استراتژي، ها ارزش، انداز چشم، ماموريت  

 يابيارز را ها آن تحقق زانيم منظم طور به، كرده نييتع
 . كنند يم
 استراتژي در را محيطي زيست و اجتماعي، اقتصادي پايداري  
 براي را نياز مورد منابع، كرده لحاظ سازمان ارزش زنجيره و

 . دهند مي تخصيص منظور اين
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 نظير كليدي اننفع ذي ياستراتژ با خود استراتژي ييهمسو از  
كنندگان  تجاري و تامين همكاران ،مشتريان، مادر سازمان

 . كنند يم حاصل نانياطم
 و استراتژي تحقق زانيم ارزيابي يبرامورد نياز  يديكل جينتا  

 . كنند يم درك و ييشناسا را كلان اهداف
 براي را روشني اهداف، ها فرصت و بازار از درك اساس بر 

 . كنند مي تعيين مشتريان براي مداوم ارزش خلق و نوآوري
 طريق از، كرده تحليل و شناسايي را استراتژيك هاي ريسك  

  . كنند مي مديريت محتمل سناريوهاي ريزي برنامه

  .  شود يم شيپا و اجرا ياستراتژ) د - 2

  : يمتعال يها سازمان، مثال يبرا
 . گذارند مي ميان در كليدي اننفع ذي با را استراتژي 
 هاي مدل طريق از، ارزش زنجيره سراسر در را خود استراتژي 

 همسو ساختارهاي و اقدامات، ها پروژه، ها، فرايندكار و كسب
 . كنند مي اجرا

 را لازم عملكرد كليدي هاي شاخص و عملياتي اهداف 
 و بالقوه و يفعل سازماني هاي قابليت، كلان اهداف برمبناي
، مرتبط  بهينه الگوهاي و ها سازمان با خود عملكرد مقايسه
 . كنند مي تعيين

 پيشرفت ميزان و عملكرد كليدي هاي شاخص، دستاوردها  
 دهي گزارش با، كرده پايش مند نظام صورت به را اقدامات
 . كنند مي تسهيل را استراتژي روزآوري هب و يادگيري، فراگير

 براي نياز مورد غيرمالي و مالي منابع كه يابند مي اطمينان  
 . هستند دسترس در استراتژيك اقدامات اجراي از پشتيباني

 همراه به، نتايج از مطلوبي مجموعه به، استراتژي اجراي با 
 . كنند مي پيدا دست معلولي و علت روابط از روشني تعريف
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  كاركنان: 3 اريمع
  

 جاديا را يفرهنگ و نهند يم ارج را خود كاركنان، يمتعال يها سازمان
 و فردي اهداف ييهمسو قيطر از نيطرف منافع به يابيدست كه كنند يم

 ساختن قادر منظور به نيهمچن ها سازمان نيا. شود  سريم يسازمان
 منافع يراستا در خود يها مهارت و دانش از استفاده يبرا كاركنان
، ارتباط يبرقرار، يبرابر و عدالت جيترو، ها تيقابل توسعه به، سازمان

 زهيانگ جاديا آنها در تا دنپرداز يم كاركنان از مراقبت و يقدردان، قيتشو
  . ندينما تعهد و
  

  

  .  يابد هاي منابع انساني توسعه مي برنامهاستراتژي و ) الف - 3

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا 
منابع انساني را همراستا با استراتژي سازمان تدوين   استراتژي 

، ساختار سازماني، ها با ارزشهاي منابع انساني را  برنامه، كرده
 . كنند هاي كليدي همسو ميفرايند هاي نوين و فناوري

، گوناگوني پذيرش، هاي برابر برقراري فرصت، از وجود عدالت 
رعايت اصول اخلاقي حفظ كرامت انساني و ، شايسته سالاري

 . كنند هاي منابع انساني اطمينان حاصل مي در برنامه
، را كه براي دستيابي به ماموريتسطوح عملكردي كاركنان  

تعريف ، چشم انداز و اهداف استراتژيك مورد نياز است
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 . كنند مي
ازنگري استراتژي و را در توسعه و بها  كاركنان و نمايندگان آن 

 . دهند هاي منابع انساني مشاركت مي برنامه
را جانشيني هاي  برنامه جابجايي و، پيشرفت شغلي، جذب 

 . كنند مديريت مياي موثر  گونه به
در بهبود هاي بازخورد كاركنان  ها و ساير روش از نظرسنجي 

 . گيرند هاي كاركنان بهره مي استراتژي و برنامه

  .  ابدي يم توسعه كاركنان يها تيقابل و دانش) ب - 3

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا 
براي دستيابي به مورد نياز ي ها ها و شايستگي مهارت 

 . كنند تعريف ميرا انداز و اهداف استراتژيك  چشم، ماموريت
 سازماناهداف  دستيابي بهمورد نياز و ضروري در  استعدادهاي 

 ريو نگهداداده توسعه ، كرده جذب ،اثربخشريزي  برنامهرا با 
 . كنند مي

منابع و ، ها يابند كه كاركنان شايستگي اطمينان مي 
و مشاركت موثر در بهبود  گيري تصميم برايهاي لازم  فرصت

 . دارندمستمر عملكرد سازمان را 
كه  كنند هاي آموزش و توسعه را به نحوي تدوين مي برنامه 

 رشدمعنويو  توانمندي، شايستگي، مهارت، دانش كاركنان به
 . سازمان دست يابند نظرمورد 

هاي لازم  شايستگي، سرپرستان و مديرانيابند كه  اطمينان مي 
 . دارا هستند هدايت و انتقال دانش به كاركنان، مشاورهرا براي 

به  لازم با ارائه بازخورد، عملكرد كاركنان را ارزشيابي كرده 
ها  فرصت مناسب براي توسعه قابليتكه د كنن ها كمك مي آن

 . هاي مورد نياز را در اختيار داشته باشند و مهارت

    .شوند يم دادهمشاركت ، همسو شده كاركنان) ج - 3
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 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
ا براي استفاده كاركنان ر، اهداف فردي و تيمي را همسو كرده 

 . سازند توانمند مي، از تمام ظرفيت خود
شهرت و ، كنند كه خالق و سفير تصوير كاركنان را ترغيب مي 

 . هاي مداوم سازمان باشند موفقيت
اركنان داراي كاطمينان يابند دهند كه  مي فرهنگي را ترويج 

پاسخگويي از كار تيمي و خلاقيت جهت ، مدل ذهني باز بوده
  . گيرند مي ها بهره سريع به چالش

، هاي كسب و كار مدلدر بهبود و نوآوري در را  كاركنان 
مشاركت  بازاريابيخدمات و ، محصولات، ساختار، هافرايند
 . دهند مي

اي  جامعههايي كه به  فعاليتمشاركت در  برايرا كاركنان  
  . كنند مي ترغيب، كند تر كمك مي وسيع

  .  كنند يم برقرار ارتباطموثر  با يكديگر به طور كاركنان) د - 3

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
، كردهنيازها و انتظارات ارتباطي كاركنان خود را درك  

 . دهند توسعه ميرا  مرتبطهاي  كانالابزارها و ، ها برنامه
اطمينان  وگذارند  سازمان را با كاركنان در ميان مياستراتژي  

كنند كه كاركنان سهم خود را در موفقيت سازمان  مي حاصل
 . توانند آن را نشان دهند ، ميكردهدرك 

دانش و ، كاركنان را براي به اشتراك گذاشتن اطلاعات 
 . كنند ميتوانمند و ترغيب ، بهترين تجارب

، در سراسر زنجيره ارزشترويج فرهنگ تعامل و گفتگو  با 
  . دهند مي را توسعهكار تيمي همكاري و 

  .  شود يم مراقبت و يقدردان آنان از، شده جبران كاركنان خدمات) ـه - 3

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
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شفاف  طور بهپاداش و ساير شرايط استخدامي را ، مزايا، حقوق 
 . كنند مي همسو سازمان با استراتژي

ها  و توجه متقابل را بين افراد و تيم قدرداني، پشتيباني فرهنگ 
 . كنند ترويج مي

بهبود و نوآوري ارج در را كاركنان   و موفقيت  تلاش، مشاركت 
 . نهند مي

ايمن و سالم براي كاركنان خود  ياز داشتن محيط كار 
 . يابند اطمينان مي

يابند و در اين  مي زندگي اطمينانو  از توازن مسئولانه كار 
 . گيرند هاي نوين كار بهره مي رابطه از روش

از آن استقبال ، جوامع احترام گذاشتهو  به گوناگوني كاركنان 
 . كنند مي

را آنان ، هاي اجتماعي ارتقا داده مسئوليتاز را آگاهي كاركنان  
 . كنند به مشاركت در اين امور تشويق مي

نهند و از نظرات و  را ارج مينان قبلي و كاركبازنشستگان  
  . گيرند بهره ميها  تجارب مفيد آن
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 منابع وها  همكاري: 4 اريمع
 

 منظور به را يدرون منابع و يرونيبهاي  همكاري يمتعال يها سازمان
و به  تيريمد، هافرايند اثربخش ياجرا و ياستراتژ از يبانيپشت

 اثربخش تيريمد از ها سازمان نيا. كنند هاي سازماني تبديل مي قابليت
ها و  از برقراري همكاري يناش ياجتماع و يطيمح ستيز يامدهايپ
 . ابندي يمكارگيري منابع اطمينان  هب

  

  

  

  .  شود يم تيريمدكنندگان  روابط با همكاران تجاري و تامين) الف - 4

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
تجاري و  همكارانمديريت  يهافرايند و  ياستراتژ 

 . گيرند كار مي هب سازمان يرا همراستا با استراتژ كنندگان تامين
 را از طريق رويكردهايي شاملو تامين هاي تجاري  همكاري 

و  برقراري روابط كاري، انتخاب، ارزيابي، يابي منبع، ريزي برنامه
 . كنند مديريت مي، اثربخش تعاملات

 بر مبناي كنندگان را تامينهمكاران تجاري و  بارابطه كاري  
 . كنند يم جاديا يگشودگو  اعتماد، احترام، متقابل منافع

 دركنندگان  تامينهمكاران تجاري و  كه يابند اطمينان مي 
 . كننديم عمل سازمان يهاارزش و ياستراتژ يراستا
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و  همكاري بالقوه يهافرصت ييشناسا يبرا را ييهاشبكه 
براي ، دادههايشان را ارتقا  تا قابليت كنند ايجاد مي تامين
 . ي خلق كنندشتريب ارزشان نفع ذي

همكاران تجاري و  از، خود منابعدانش و ، تخصصبا  
  . كننديم تيحماكنندگان  تامين

  .  شود يم تيريمد يمال منابع) ب - 4

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
 و سازمان ياستراتژ همراستا با را يمال يهافرايند و  ياستراتژ 

  . گيرند كار ميه ب يمال آوري تاب از نانياطم به منظور
 يده گزارش، بودجه كنترل، ريزي ودجهب مالي شامل يهافرايند 
و  طراحي را به منظور استفاده بهينه از منابع يمال يبازنگر و

  . كنند مياجرا 
 كاربهمرتبط  سطوح يبرارا  يمال تيحاكم يهافرايند 
 . رنديگ يم
 آثار گرفتن نظر در با را هيسرما برداشت و  يگذار هيسرما 

، ارزيابي كرده مدت بلند يطيمح ستيز و ياجتماع، ياقتصاد
 . رسانند به انجام مي

  .  شود يم تيريمد يعيطب منابع انرژي و، كيهاي فيزي دارايي) ج - 4

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
 و انرژي، هاي فيزيكي ي مديريت داراييهافرايند و ياستراتژ 

 يطيمح ستيز و يمال يداريپابا در نظر داشتن را  يعيطب منابع
 . رنديگيم كاربه
، هاي فيزيكي و انرژي به طور بهينه استفاده كردهاز دارايي 

 . كنندمي مديريتها را به طور اثربخش  آنچرخه عمر و امنيت 
سلامت روي خود را بر  خدمات و محصولات، ها پيامد فعاليت 

 سازي گيري و بهينه اندازه زيست ايمني و محيط، عمومي
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 . كنند مي
، هاآن از رفتن فراتر اي يقانون الزامات و استانداردها تيرعابا  
 حداقل به را يجهان و يمحل يطيمح ستيز يامدهايپ
 . رسانند يم
و  ياجتماع، ياقتصاد ياستانداردها، با عملكرد ويژه و فعالانه 
 . دهنديم ارتقا خود تيفعال حوزهرا در بخش و  يطيمح ستيز

  .  شود يم تيريمدو نوآوري   يفناور) د - 4

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
 تيحما در راو نوآوري  يفناور تيريمد هايفرايند و ياستراتژ 
 . گيرند به كار مي سازمان ياستراتژ از
، يابيارز، ييشناسا شامل يمناسب يكردهايرو با را يفناور سبد 

 . كنند يم تيريمد يبردار بهره و انتقال، انتخاب
 يساز يجار و توسعه در را مربوطه اننفع ذي ريسا و كاركنان 

 . دهند يم مشاركتجديد  يفناور
 امديپ به، و نوين نيگزيجا يها يفناور يابيارز و ييشناسادر  

توجه  ستيز طيمح و يسازمان يها تيقابل، عملكرد بر هاآن
 . كنند يم
، نوهاي  نوآوري را با رويكردهاي مناسبي شامل خلق ايده 

  . كنند هدايت مي ها برداري از آن ها و بهره انتخاب بهترين ايده
 يها فرصت ييشناسا يبرا را يريادگيو  يهمكار يها شبكه 

 . كنند يم تيريمد و جاديا ينوآوربهبود و ، تيخلاق
 ينوآور وبهبود ، تيخلاق از يبانيپشت به منظور يفناور از 

 . كنند يم استفاده

  .  شود يم تيريمد دانشاطلاعات و ) ـه - 4

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا
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 در ار دانش اطلاعات و تيريمد هايفرايند و ياستراتژ 
 . گيرند به كار مي سازمان ياستراتژ از تيحما

، شناساييطور مداوم  نفعان را به دانش ذياطلاعات و  
گذارند  مياشتراك  به ،كرده سازي ذخيرهو  پالايش، يآور جمع

 . گيرند كارمي بهو 
 يكاف و دقيق اطلاعات شانرهبران يبرا كه ابندييم نانياطم 

براي ايشان  موقع به يريگميتصمامكان  تا شوديم نيتام
 . فراهم شود

اطمينان  يمعنو يها ييداراصيانت از  اطلاعات و تيامن از 
  . كنند تامين و پايش مي آن را، حاصل كرده
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  خدمات و محصولات، ها: فرايند5 اريمع
 

 منظور به را خود خدمات و محصولات، هافرايند يمتعال يها سازمان
 تيريمد و يطراح اننفع ذي ريسا و انيمشتر يبرا ندهيفزا ارزش خلق
  . بخشند يم بهبود، كرده

  

  

  .  دشو يم تيريمد ها) فرايندالف - 5

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا 
 ياستراتژ ياجرا كه در، را يديكل يهافراينداز  يچارچوب 

 . رنديگيكار م به، كردهشناسايي ، ي دارندنقش موثرسازمان 
 يسازمان يكه فراتر از مرزها ييهافرايندشامل ، هافرايند 
 . كنند يت ميريروند را مد يم
 هافرايندمديريت در خود را  تينقش و مسئول، هافرايندمالكان  

 . كنند مي ايفا، درك كرده
كليدي هاي  ي و شاخصفرايند هاي شاخصاي از  مجموعه 

 يدر تحقق استراتژ هافرايند تا سهم دهنديتوسعه ممرتبط را 
 . درك شود

و الگوبرداري  ها مميزي، هاارزيابي، هاي عملكرد جارياز داده 
 . كنند ياستفاده م و نوآوري براي بهبود

  .  ابدي يم توسعه خدمات و محصولات) ب - 5

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا 
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و برنامه  استراتژيهمسو با  را خود خدمات و محصولات سبد 
 . دهند توسعه ميبازاريابي 

 هاي روشر يان و ساياز مشتر ينظرسنج، قات بازارياز تحق 
سبد  يارتقامنجر به  يبهبودهاتا  كنند ياستفاده مبازخورد 

 . كننديي و شناسا ينيب شيپرا محصولات و خدمات 
 يها ياز فناور يناش يها تيظرفو درك  ينوآوراز طريق  

 . دكنن ارزش خلق مي بالقوهو  يان فعليمشتر يبرا، نينو
طور  ان را بهنفع ذير يان و سايمشتر، كاركنان، يموارد مقتضدر  

و  ديجد يهاخدمات و تجربه، فعال در توسعه محصولات
 . دهند مي نوآورانه مشاركت

در نظر را چرخه عمر تمامي ، در توسعه محصولات و خدمات 
 . كنند يمعمل لانه وسؤم و نهفعالا، گرفته

  .  دشو يم يابيبازار و جيترو، خدمات و محصولات) ج - 5

 : يمتعال يها  سازمان، درعمل
دهند تا  يرا توسعه م يابيبازار يهاو برنامه  ياستراتژ 

هدف  يها ان و گروهيمشتر يمحصولات و خدمات خود را برا
 . ج كننديطور اثربخش ترو به
شناسند و  يو بالقوه خود را م فعليان يمختلف مشتر يها گروه 
 . كنند يم ينيب شيرا پ ها آنانتظارات و الزامات متفاوت ، ازهاين
 يشنهاديانتظارات و الزامات شناسايي شده را به ارزش پ، ازهاين 

 . كننديل ميتبد، و بالقوه فعليان يمشتر يدار برايجذاب و پا
، يشنهاديپ ارزش با در نظر گرفتنرا  خود كار و كسب مدل  

و ارتباط با  عيتوز يها كانال، ان هدفيمشتر يها گروه
 . كنند ياجرا م، توسعه داده، مشتري

  .  دشو يم تيريمد و ليتحو، ديتول، خدمات و محصولات) د - 5

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا 
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 در راتحويل و خدمات ، توليدمديريت  هايفرايند و ياستراتژ 
 . گيرند به كار مي سازمان ياستراتژ از تيحما

و در  يشنهاديارزش پ يمحصولات و خدمات را در راستا 
ل يتحو، د كردهيتول قالب زنجيره ارزش متناسب با آن

 . دهند يم
اطلاعات ، اراتياخت، ها يستگيكاركنان شاابند كه ي ينان مياطم 

تجربه  يحداكثرساز ارائه خدمات و يبرارا لازم و منابع 
 . ار دارنديدر اخت يمشتر

عمرشان  همحصولات و خدمات خود را در سراسر چرخ 
بر را محصولات و خدمات هاي امديپو  كنند يت ميريمد

 . رنديگ يست در نظر ميط زيو مح يمنيا، يبهداشت عموم

  .  دوش مي تيريمد انيمشتر با روابط) ـه- 5

 : يمتعال يها  سازمان، مثال يبرا 
 كنند ويم يبندسازمان بخش يان را همسو با استراتژيشترم 

با  ت اثربخش روابطيريمد يرا برا يمناسب يهافرايند
  . رنديگ يكار م به مشتريان

 شناساييان را يمدت مشتر روزمره و بلند يارتباط يهايازمندين 
 راها  آن متناسب يارتباط يها كانال و از طريق كنند مي

 . سازند يبرآورده م
و اعتماد ، تيشفاف، يبر گشودگ يمبتن يان گفتمانيبا مشتر 

نه توانمند ين زميكاركنان خود را در ا، كردهاحترام برقرار 
 . كنند يم
ان را يمشتر يها و برداشت ها تيشكا، ها ارتباط، ها تجربه 

به  براي پاسخگوييمناسب ابزارهاي و كنند  مي شيپاهمواره 
 . گيرند مي كاره برا  بازخوردها

خود در  يهاتيولؤان درباره مسيابند كه مشتريينان مياطم 
 . استفاده از محصولات و خدمات آگاه هستند
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  انيمشتر جينتا: 6 اريمع
  

 را انيمشتر انتظارات و ازهاين كه يابرجسته جينتا به يمتعال يها سازمان
 از پايداري نتايج و ابندييم دست، روديم فراتر آن از اي كرده برآورده

  . يابند اطمينان مي
 يعملكرد يهاشاخص و يبرداشت يها شاخص از يا مجموعهها  آن

 هاي برنامه و ياستراتژ موفق يساز يجار ارزيابي منظور به را مرتبط
 . كنند  يم استفاده انيمشتر انتظارات و ازهاين بر يمبتن

  

  

  مشتريان هاي  برداشت) الف - 6

. استها از سازمان  آن يدرك و طرز تلق، دگاهيد، انيمشتر يها برداشت 
 ياز جمله نظرسنج يق منابع مختلفيها ممكن است از طر برداشت نيا

 يبند رتبه، افتهيساخت  يها مصاحبه، تمركزم يها گروه، انياز مشتر
  . نديها به دست آ تيتشكرها و شكا، فروشندگان

  

 توانند يم ها شاخص نيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب
  : باشند موارد نيا از ييهابرداشت

  سازمان ريتصو و شهرت 
  خدمات و محصولات ارزش 
  خدمات و محصولات فروش 
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  خدمات و محصولات ليتحو 
 و خدمات پس از فروش انيمشتر يبانيپشت 
  انيمشتر با تعامل و روابط 
  انيمشتر دلبستگي و يوفادار 

  مشتريان يعملكرد يها شاخص) ب - 6

هستند كه  يدرونهاي  شاخص، انيمشتر يعملكردهاي  شاخص
ش يو بهبود عملكرد خود و پ ينيش بيپ، درك، شيسازمان به منظور پا

  . كند يان استفاده ميمشتر يها ها بر برداشت رات آنيتاث ينيب
  

توانند  يها م ن شاخصيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب
  : ن موارد باشنديا عملكردهايي در

 ها ها و شكايت قدرداني 
 تخدمات و محصولاارزش  
 تخدمات و محصولاوش فر 
 تخدمات و تحويل محصولا 
 وشفراز پس ت خدمان و پشتيباني مشتريا 
 نمشترياتعامل با و بط روا 
 ...ها و ، فرايندمحصولات يطراح ان دريمشترمشاركت  
 نمشتريا دلبستگيو  يدارفاو 
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  كاركنان جينتا: 7 اريمع
  

 راكاركنان  انتظارات و ازهاين كه يابرجسته جينتا به يمتعال يها سازمان
از پايداري نتايج  و ابندييم دست، روديم فراتر آن از اي كرده برآورده

  . يابند اطمينان مي
 يعملكرد يهاو شاخص يبرداشت يها از شاخص يا مجموعهها  آن

هاي  و برنامه يموفق استراتژ يساز يمرتبط را به منظور ارزيابي جار
 . كنند  ياستفاده مكاركنان ازها و انتظارات يبر ن يمبتن

  

  

  ي كاركنانها برداشت) الف - 7

. استها از سازمان  آن يدرك و طرز تلق، دگاهيد، كاركنان يها برداشت
 ياز جمله نظرسنج يق منابع مختلفيها ممكن است از طر برداشت نيا

به  افتهيساخت  يها و ارزشيابي ها مصاحبه، تمركز يها گروه، كاركناناز 
  . نديدست آ

  
 توانند يم ها شاخص نيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب
  : باشند موارد نيا از ييهابرداشت

 زشيت و انگيرضا 
 مانيزسا ورغرو  رفتخاا سحساا 
 مديريتي و هبرر 
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 گوناگونيو بر ابري فرصت ها 
 وريجانشينپرو هه رراكا 
 زش و توانمندسازيموآ، توسعه، اشايستگي ه مديريت 
 دمديريت عملكر 
 تيمير كاو كت رمشا 
 رانبط باهمكاو رواثربخش ت اتباطاار 
 ريط محيط كااشرو سلامت ، يمنيا 
 تشويق هاو نيها رداقد 
 منيت شغليا 
 تخدماجبران ت و تسهيلا 
 طيمحيو زيست جتماعي ي افعاليتهادر كت رمشا 
  يتژاسترو ا مانيزساهاي  شارز، ازنداچشم ، يترمأمو درك 

  كاركنان يعملكرد يها شاخص) ب - 7

هستند كه سازمان  يدرونهاي  شاخص، كاركنان يعملكردهاي  شاخص
 ينيش بيو بهبود عملكرد خود و پ ينيش بيپ، درك، شيبه منظور پا

  . كند ياستفاده م كاركنان يها ها بر برداشت رات آنيتاث
  

توانند  يها م ن شاخصيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب
 : ن موارد باشنديا عملكردهايي در

 نكناركا يور هبهر 
 مديريت و  يهبرر 
  يو عملكرد رهبر يهبرر يها رتتوسعه مها 
 وري پر جانشينو هه رراكاتوسعه  
 بنتصاا وتقا ار 
 ك سازمانترب و جذ 
 ها پاسخگويي به نظرسنجي 
 سعهزش و توموآ، ها مديريت شايستگي 
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  دمديريت عملكر 
 تيمير كا و كترمشا 
 رانبط با همكاو رواثربخش ت دروني اتباطاار 
 ريط محيط كااشرو سلامت ، يمنيا 
 هاشكايتو ها  يقتشو، نيهارداقد 
 تخدماجبران ت و تسهيلا 
 يست محيطيو زجتماعي ا يها فعاليتدر كت رمشا 
 نكناركاسرعت و دقت در امور اداري  
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    جامعه جينتا: 8 اريمع
  

 راجامعه  انتظارات و ازهاين كه يابرجسته جينتا به يمتعال يها سازمان
از پايداري نتايج  و ابندييم دست، روديم فراتر آن از اي كرده برآورده

  . يابند اطمينان مي
 يعملكرد يهاو شاخص يبرداشت يها از شاخص يا مجموعهها  آن

هاي  و برنامه يموفق استراتژ يساز يمرتبط را به منظور ارزيابي جار
  . كنند  ياستفاده مجامعه ازها و انتظارات يبر ن يمبتن

 
  

  

  ي جامعهها برداشت) الف- 8

. استها از سازمان  آن يدرك و طرز تلق، دگاهيد، جامعه يها برداشت
از جمله  يق منابع مختلفيها ممكن است از طر برداشت نيا

، يعموم يها نشست، يمطبوعات يها گزارش، ها گزارش، ها ينظرسنج
به دست  يدولت نيمسؤول و جامعه ندگانينما، يردولتيغ يها سازمان

  . نديآ
  

 توانند يم ها شاخص نيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب
  : باشند موارد نيا از ييهابرداشت
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 ر و شهرت سازمانيتصو 
 مدار و درستكار قانون، گرا سازمان اخلاق 
 پاسخگو و خدمتگزار مردم، ريپذ تيولؤشهروند مس 
 شأن و اقتدار كشور يو اعتلا يت منافع مليرعا 
 برابر يها جاد فرصتيت عدالت و ايرعا 
 ها و رسانه يگاه مناسب در افكار عموميجا 
 شفافيت و پاسخگويي 
 ندهيآ يها ترام به حق مردم و نسلاح 
 يطيمح ستيز يامدهايپ 
 ياجتماع يامدهايپ 
 ط كار و چرخه عمر محصول يمح يامدهايپ 
  مردم نهادهاي  ه و سازمانيريخ يادهايت از بنيحما 
  حرفه اي هاي  عضويت در تشكل 
  همكاري با مجامع و مراكز علمي و پژوهشي 
  ياخلاقهاي  ارزش تيرعا 
  يها و پوشش رسانه ا رنامهيتقد، زيجوا 
 اي يا جهاني منطقه، يملّ، يبر اقتصاد محلّ يرگذاريتاث 

  جامعه يعملكرد يها شاخص) ب - 8

هستند كه سازمان  يدرونهاي  شاخص، جامعه يعملكردهاي  شاخص
 ينيش بيو بهبود عملكرد خود و پ ينيش بيپ، درك، شيبه منظور پا

  . كند ياستفاده م جامعه يها ها بر برداشت رات آنيتاث
  

توانند  يها م ن شاخصيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب
 : ن موارد باشنديا عملكردهايي در

 يطيمح ستيعملكرد ز 
   يعملكرد اجتماع 
 عملكرد ايمني و سلامت 
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 ن و مقرراتيو اقدامات فراتر از قوان يمدار  قانون 
 و غير مالي يمال ييت و پاسخگويشفاف 
 د مسئولانهييابي و خرمنبع  
 هاي مردم نهاد ه و سازمانيريخ يادهايت از بنيحما 
 حرفه اي هاي  عضويت در تشكل 
  همكاري با مجامع و مراكز علمي و پژوهشي 
 يو دولت ين محليارتباط با مسئول 
 اي يا جهاني منطقه، يملّ، يبر اقتصاد محلّ يرگذاريتاث 
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  يديكل جينتا: 9 اريمع
  
 با ارتباط در يمتعال يها سازمان كه دهد يم نشان يديكل جينتا اريمع
 چه به، هافرايند اجراي ها و برنامه،  ياستراتژ موفق يساز يجار

  . اند افتهي دست يرماليغ و يمال جينتا و دستاوردها
 موفق يساز يجارارزيابي  منظور به را يديكل جينتا از يا مجموعهها  آن

- كسب اننفع ذي انتظارات و ازهاين بر يمبتن هاي و برنامه ياستراتژ

 . كنند  ياستفاده م وكارشان
  

  

    كياستراتژ يديكل يدستاوردها) الف - 9

 يمال ريغ و يمال يديكل يها شاخص، كياستراتژ يديكل يدستاوردها
 و ياستراتژ تحقق در سازمان تيموفق زانيم ارزيابي يبرا كه هستند

  . شوند يم استفاده يديكل اننفع ذي انتظارات و ازهاين نيتام
 از توانند يمدستاوردها  نيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب

  : باشند موارد نيا
  

  : يمال دستاوردهاي كليدي
  فروش 
  يسودآور 
   سهام ارزش 



 

 
40 

  ها ييدارا ارزش 
   ها يگذار هيسرما 
  بودجه با سهيمقا در عملكرد 

  
  : يرماليغدستاوردهاي كليدي 

 بازار سهم 
 شده ديتول خدمات و محصولات حجم 
  شده فروخته خدمات و محصولات حجم 
 بازار به ديجد محصول يمعرف زمان مدت 
   صادرات حجم 
  شده كسب يها تيموفق 
  هافرايند يديكل يدستاوردها 
 بالادست ينهادها اي مالكان، سهامداران يهابرداشت 

  عملياتيليدي ك يها شاخص) ب - 9

 يمال ريغ و يمال يديكل يها شاخص، ياتيعمل يديكل يها شاخص
 و شود ياستفاده م سازمان ياتيعمل عملكرد يريگ اندازه يبرا كه هستند
 يو بهبود دستاوردها ينيب شيپ، درك، شياز آنها براي پا سازمان

  . گيرد مي ك مورد انتظاركمكياستراتژ يديكل
 ياتيعملي ها شاخص نيا، نمازسا يها فعاليت عنوو  افهدا با متناسب

  : باشند موارد نيا از توانند يم
  

  : يمال يها شاخص
 تيفعال يها نسبت 
  ينگينقد يها نسبت 
  يگذار هيسرما يها نسبت 
  ياهرم يها نسبت 
  يور بهره يها نسبت 
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  راتيتعم و ينگهدار يها نهيهز 
  تيفيك يها نهيهز 
 ها پروژه يها نهيهز 

  
  : يرماليغ يها شاخص

  * هافرايند عملكرد 
  يعيطب منابع و يكيزيف يها ييدارا عملكرد 
  كنندگان تجاري و تامين همكاران عملكرد 
  و نوآوري يفناور عملكرد 
  دانش و اطلاعات عملكرد 

  

  

 در جامعـه  و كاركنـان ، انيمشـتر  بـا  مـرتبط  يهافراينـد  عملياتي يها شاخص  * 
 ـا در هافرايند ريسا عملكرد و است شده هئارا 8 و 7، 6 يارهايمع  ـارا اري ـمعزير ني  هئ
  . شود يم
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  كليدي مراجع
  

الگوي تعالي سازماني از منابع مختلفي شامل  96در تدوين ويرايش 
نظرات و پيشنهادهاي اركان، ارزيابان و  ،اسناد بالادستي كشور

هاي قبلي الگوي تعالي  هاي متقاضي جايزه ملّي، ويرايش سازمان
اما  ؛شده استبهره گرفته المللي  بين ملّي و الگوهاي معتبرو  سازماني

 سه منبع زير به عنوان مراجع اصلي قابل ذكر است:

  

 سازمان مديريت )1393( 93ويرايش  - الگوي تعالي سازماني ،
 صنعتي.

 Baldrige Excellence Framework (2015), National 
Institute of Standards and Technology (NIST). 

 EFQM Excellence Model, (2013), European 
Foundation for Quality Management. 
 


