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  مقدمه

 
با  ،" 96 شیرایو -یسازمان یتعال یالگو " عنوان با حاضر مجموعه

ارکان،  یشنهادهایکشور، نظرات و پ یاسناد بالادست درنظرگرفتن
 یالگو یقبل هاییرایشو ی،ملّ یزهجا یمتقاض یهاو سازمان یابانارز
 . استتدوین شده  المللیینو ب یمعتبر ملّ یاهلدمو  یسازمان یتعال

های ذیل مد الگوی تعالی سازمانی سیاست 96تدوین ویرایش به منظور 
 نظر بوده است:

کار وفضای کسبدر نظر گرفتن اسناد بالادستی و مقتضیات  •
 ها و مفاهیم بنیادین کشور در تدوین ارزش

و زیرمعیــار تعــالی ســازمانی  32معیــار و  9فــچ چــارچوب ح •
 متن نکات راهنما بازنویسی 

ــه • ملــی و  های مرجــعو مــدلکارگیری الگوهــای بیشــی ب
 هادر بازنویسی زیرمعیار المللیبین

متن زیرمعیارها و در نویسی نویسی و سادهنویسی، روانشفاف •
 نکات راهنما

ی بـرای مـوثر کمـك توانـدی میسـازمانی تعـاللگـوی ا دیجد شیرایو
 حرکـتی باشـد تـا سازمانی تعالی ملّ زهیجا ابانیارز و هاسازمان رانیمد

 ی تسهیل کنند. تعال ریمس دررا  کشورمانی هاسازمان
ها در سـازمان تیریمـد توسـعه بـه هـاتلاش نیـاامید داریم مجموعه 

 . داشت خواهد همراه هب را زمانیعز کشور توسعه خود کهبیانجامد 
ی ملّ زهیجای اجرای متول عنوان بهی، صنعت تیریمد سازماندر این راستا 

های رویـه نیتدوکارگروه  زحمات از داندیم لازم خود بری، سازمانی تعال
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مهنـد  علـی اصـغر آزادی، مهنـد  جایزه ملیّ تعالی سازمانی شامل 
دکتـر مهـدی  پور،مرتضی اخوان خـرازی، مهنـد  عابـدین اسـماعیل

زاده هـرات، دکتـر رخ، دکتر الهوردی تقوی، دکتـر علـی تقـیاسماعیلی
های و همچنین همراهی منوچهر نجمی و مهند  سید مسعود همایونفر

تدوین ویـرایش  درهمه اعضای کمیته علمی جایزه ملیّ تعالی سازمانی، 
 ید.نما تشکر و ریتقدالگوی تعالی سازمانی  96
 را خـود تـوان تمام و ماستی آرزو و دیامی رانیای هاسازمان همهی تعال
 . میریگیم کارهب مهم نیا تحققی برا
 

  یسازمان یتعال مرکز

1396 بهار
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  بنیادین مفاهیم و هاارزش

 یسازمان یتعال

 
 و یاجتمـاع، یاقتصاد توسعه و رشد یاصل یهاهیپا، یمتعال یهاسازمان
، خـود ارزشـمند یدستاوردها با و دهندیم لیتشک را کشورمان یفرهنگ
 ریدرمسـ حرکـت به را آنها و هستند هاسازمان گرید یالگو و بیشالهام
 یهاسـازمان درخشـش بـا کـه است گونه نیبد. کنندیم بیترغ یتعال
 و عزت راه کشور و شودیم فراهم جامعه یتعال و رشد یهانهیزم، یمتعال

 . دیپویم را یسربلند
 و یفرهنگ، یارزش یمبان بر که ییفضا در کشورمان یلمتعا یهاسازمان
، اندازچشـم، هـاتیمامور، یکلـ یریگجهت، است استوار جامعه اعتقادی
 بـا همسـو را خـود یهـاتیفعال و هابرنامـه، یاستراتژ، اهداف، هاارزش

 اجـرا بـه و کـرده فیـتعر "یسـازمان یتعال بنیادین مفاهیم و هاارزش"
 . گذارندیم
، مداوم آفرینیارزش همواره، اهداف تحقق یبرا تلاش در هامانساز نیا

 در را خداوند تیرضا و ییجوکمال، مردم حقوق تیرعا، هاانسان کرامت
 مفـاهیم و هـاارزش نیـا بـه یبنـدیپا در را خـود یداریپا و دارند نظر

 . دانندیم بنیادین
 از فـار  هاانسـازم همـه یبرا یسازمان یتعال نیادیبن میمفاه و هاارزش
 اسـا  و مبنـا عنـوان بـه و اسـت کـاربرد قابل صنعت و بیش، اندازه
 یبانیپشت را یتعال یارهایمع و بوده مطرح یتعال سمت به سازمان حرکت

 . کنندیم
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 بـه سـازمانی تعالی نیادیبن میمفاه و هاارزش، یسازمان یتعال یالگو در
 : اندشده معرفی زیر قرار
 

 شفافیت و اسیگوییپ، مداریاخلاق 

 مشتریان برای افزاییارزش 

 اثربیش هایمشارکت ایجاد 

 اجتماعی هایمسوولیت به بندیپای 

 پایدار نتایج کسب و آوریتاب 

 سازمانی درون هایقابلیت توسعه 

 سازمانی هایفرایند و هانظام چابکی 

 بیشالهام و دوراندیش رهبری 

 انسانی هایسرمایه طریق از موفقیت 

 نوآوری و بهبود، ییادگیر 
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 شفافیت و پاسخگویی، مداریاخلاق 

 بـا تـا کوشـندیم، خـوب یحکمرانـ نظام طریق از، یمتعال یهاسازمان
 سلامت که کنند فراهم را فضایی، موثر نظارت و کنترل اعمال، تیشفاف
 اصـول و هـاارزش با ریمغا یرفتارها هرگونه از یریشگیپ، یادار و یمال

، اننفعذی همه حقوق احقاق، یعموم اموال حفچ، امانت تیرعا، یاخلاق
 . یابد تسری ایحرفه رفتار و متقابل اعتماد

 

 انیمشتر یبرا ییافزاارزش 

 و دانندیم خود یاصل یوجود علت را انیمشتر، یمتعال یهاسازمان
 و ازهاین ینیبشیپ و شناسایی قیطر از تا کنندیم تلاش همواره

. ندینما خلق ارزش ایشان برای مداوم صورت به، مشتریان انتظارات
گرا به دنبال توسعه مداوم های متعالی با نگاهی برونهمچنین سازمان

 . خود هستند بازارهای
 

 اثربخش هایمشاركت ایجاد 

 با، دوجانبه تیموفق از نانیاطم کسب یبرا یمتعال یهاسازمان
، جستجو را تماداع بر یمبتن یروابطکنندگان، تجاری و تامینهمکاران

 ارتباطات و مراودات این در، یمتعال یهاسازمان. کنندیم حفچ و جادیا
 . دارند تاکید کشور اقتدار و شأن یاعتلا و یملّ منافع تیرعا بر همواره

 

 اجتماعی هایمسوولیت به بندیپای 

 و یطیمح ستیز، یاقتصاد طیشرا، همزمان یمتعال یهاسازمان
. دهندیم بهبودگرا زا و برونبا نگاهی درون ار خود جوامع یاجتماع
 از، زیست محیط از شمندانهیاند یریگبهره با، یمتعال یهاسازمان
 رفع برای، کرده زیپره یرسانانیز و یطلبادهیز، یتباه، اسراف هرگونه

 ینهادها با و کنندیم تلاش فرهنگی و یاجتماع، اقتصادی مشکلات
 . دارند همکاریتبط مر یالمللنیب و یمل، یمحل

 

 پایدار جینتا كسب و آوریتاب 

 مقاوم محیطی هایتکانه و درونی تغییرات برابر در یمتعال یهاسازمان
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 نحوی به ابندییم دست پایدار و برجسته یجینتا به و هستند آورتاب و
 یتمام مدت بلند و مدت کوتاه یازهاین همزمان نتایج این که
 . سازدیم برآورده را انشاننفعذی
 

 یسازمان درون یهاتیقابل توسعه 

 هایقابلیت به و شناسدمی را خود درونی منابع یمتعال یهاسازمان
 ییپویازا و درون هایقابلیت همچنین. دنکنمی تبدیل سازمانی درون
 بندیصورت یا مجموعه و گذاشته اثر موجود اساسی منابع بر که دارند
 رقابتی برتری دنتوانمی طریق این از و دهدمی شکل را منابع از یجدید
 . دنده افزایش یا و کنند تثبیت را خود
 

 سازمانی هایفرایند و هانظام یچابک 

 و چابك، افتهیساخت یهافرایند و هانظام قیطر از یمتعال یهاسازمان
 در. کنند خلق را یداریپا جینتا تا شوندیم تیریمد یاستراتژ با همسو
 و اثربیش ییپاسیگو و ییشناسا در هافرایند و هانظام، هاسازمان این
 . دارند را اصلی نقش، دهایتهد و هافرصت به کارا

 

 بخش الهام و شیدوراند یرهبر 

 ریتصو به را ندهیآ و اندازچشم که دارند یرهبران یمتعال یهاسازمان
 آن سوی به حرکت و مساعی تشریك در دیگران کنندهترغیب، دهیکش

 و سازمان حاکمیتی ساختار به خود عملکرد قبال در رهبران این .هستند
 . کنندمی ترسیم را رهبری از بیش الهام الگویی، بوده پاسیگو اننفعذی
 

 انسانی هایسرمایه قیطر از تیموفق 

 یهاهیسـرما را آنهـا و نهندیم ارج را خود کارکنان، یمتعال یهاسازمان
 تیـقابل و مهـارت، دانش توسعه و رشد یهانهیزم ودانند یم خود یاصل
، اصـول بـر یمبتنـ یسـازمان فرهنـگ جادیا با و سازندیم فراهم را آنها

 مشـارکت سـازمان امور در را آنها، یریادگی و گفتمان یفضا و هاارزش
آنـان  یزنـدگ و کار نیب توازن از و رندیگیم بهره انشیستگیشا از، داده

 . کنندمی حاصل اطمینان
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 ینوآور و بهبود، رییادگی 

، دیتول در و هستند گرادانش و نوآور، خودباور یمتعال یهاسازمان
 کسب منظور به، داشته مشارکت یفناور توسعه و دانش گسترش

 خدمات و محصولات ارائه قیطر از، اننفعذی و انیمشتر یتمندیرضا
 و یادگیری حاصله از کنندیم ارزش خلقی نوآورو  مستمر بهبود، دیجد

 . گذارندها را به اشتراک میاجرای بهبودها و نوآوری
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 یسازمان یتعال الگوی یارهایمع
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  یرهبر: 1 اریمع
 

 محقق، دهیکش ریتصو به را ندهیآ که دارند یرهبران یمتعال یهاسازمان
 یفایا، یسازمان اخلاق و هاارزش یبرا الگو عنوان هب همواره و سازندیم

 قادر را سازمان و رندیپذانعطاف و بیشالهام آنها. کنندیم نقش
 را ندهیآ مقتضیات، مداوم تیموفق از نانیاطم حصول یبرا تا سازندیم
 . دهد نشان العمل عکس، کرده ینیبشیپ موقع به
 

 

 خود کنند ومی فیتعر راها ارزش و انداز چشم، تیمامور رهبران( الف -1

 . هستند گرانید یالگو

 : یمتعال یهاسازمان در رهبران، مثال یراب
 وها ارزش، اندازچشم، ماموریت تعریف باآینده سازمان را  

 . سازندمی ،سازمان گستره درآن  گذاشتن میان در و اخلاقیات

 به بندیپای در و کنندمی حمایت سازمانی هایارزش از 
 رفتار و درستی، اجتماعی هایمسئولیت، مقررات و قوانین
 و هستند دیگران الگوی، بیرونی و درونی بعد دو در، اخلاقی
 . افزایندمی سازمان خوشنامی بر ترتیب بدین

 در را آن و کرده تعیین روشنی به را سازمان كیاستراتژ تمرکز 
 به دستیابی در را کارکنان ترتیب بدین و گذارندمی میان

 . کنندمی سهیم سازمان اهداف کلان و اهداف عملیاتی

 رهبری فرهنگ، کرده ترغیب را سازمانی درون هایهمکاری 
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 . کنندمی ایجاد را مشترک

 رفتارهای اثربیشی و دهندمی توسعه را رهبری هایمهارت 
 . دهندمی بهبود، کرده ارزیابی را رهبران

 آن بهبود از مداوم طور به و جادیا را سازمان تیریمد نظام، رهبران( ب -1

 . دکننمی حاصل نانیاطم

 : یمتعال یهاسازمان در رهبران، مثال یبرا
 و مأموریت تحقق منظور به را سازمان تیریمد نظام 

 برای داریپا منافع تأمین و آتی عملکرد بهبود، اندازچشم
 . بیشندمی بهبود، داده توسعه، اننفعذی

 هایاولویتتبیین  منظور به، را نتایج از متوازن ایمجموعه 
 و کلیدی اننفعذی انتظارات مدیریت، مدت کوتاه و بلندمدت
 . گیرندمی کاره ب، نموده تعریف، سازمان عملکرد ارزیابی

 تحقق جهت در، کرده درک را سازمان اساسی هایقابلیت 
 اطمینان آنها مناسب کارگیریهب از و دهندمی توسعه اهداف
 . کنندمی حاصل

 هایعالیتف اجرایو  بندیاولویت، تعریف در فعال صورت به 
 . دارند مشارکت، بهبود

 بر مبتنی و اعتماد قابل اطلاعات اسا  بر را تصمیمات 
 عملکرد تفسیر برای دستر  در دانش از، کرده اتیاذ واقعیت
 . کنندمی استفاده مربوطه هایفرایند

 عملکرد شفافیت شامل، سازمانی موثر حاکمیت وجود از 
، مستقل حسابرسی، اختیارات تفویض، مدیران انتیاب، سازمان
 سایر و سرمایه صاحبان حقوق رعایت و مدیران ییپاسیگو

 . کنندمی حاصل اطمینان، اننفعذی
 مدیریت و آتی سناریوهای درک با را اننفعذی اعتماد 

 جلب مالی و عملیاتی، استراتژیك هایسكیر اثربیش
 . کنندمی
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 تعامال هااآن با و شناسندمی را سازمان یرونیب اننفعذی، رهبران( ج -1

 . دارند فعال

 : یمتعال یهاسازمان در رهبران، مثال یبرا

 تعامل برای را رویکردهایی و شناسندمی را کلیدی اننفعذی 
 انتظارات و نیازها به پاسیگویی و بینیپیش، درک، مؤثر

 . کنندمی ایجاد انآن متفاوت
 ینیازها بر مبتنی را عملیاتی و كیاستراتژ هایهمکاری 

 . کنندمی ییشناسا مکمل هایقابلیت و هاقوت، سازمانی

 وشفافیت ، پاسیگویی، مداریاخلاق، مشترک هایارزش 
 ایجاد ارزش زنجیره اسرتسر در را گشودگی و اعتماد فرهنگ

 . کنندمی

 شفاف، جامعه گستره و اننفعذی مقابل در خود عملکرد برای 
 کارکنانشان که یابندمی اطمینان و هستند پاسیگو و

 . کنندمی عمل درستی با و مسئولانه، مدارانهاخلاق
 مشتمل اننفعذی به غیرمالی و مالی دهیگزارش شفافیت از 

 . کنندمی حاصل اطمینان مرتبط حاکمیتی نهادهای بر
، نهادمردم هایسازمان، هاانجمن با تعامل و یهمکار توسعه از 

 . کنندمی تیحما رتبطم یاجتماع ینهادها سایر و هاهیاتحاد

 جامعه منافع کههایی فعالیت در مشارکت به را خود اننفعذی 
 . کنندتشویق می، دربردارد را

 . کنندمی تیتقو، کارکنان یهمراه با را یتعال فرهنگ رهبران( د -1

 : یمتعال یهاسازمان در رهبران، مثال یبرا

 سینان به، ودهب دستر  در، دارند دوسویه ارتباط کارکنان با 
 . هستند کارکنان پاسیگوی و دهندمی گوش فعالانه آنان

 تجارب و اقدامات، رفتار طریق از و هستند کارکنان بیشالهام 
 و بهبود، توانمندسازی، سازمانی تعلق، همکاری فرهنگ، خود
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 . کنندمی جادیا را ییپاسیگو

 از، سازمانی توسعه و کارآفرینی، نوآوری ترویج فرهنگ برای 
 تفکر نوین هایراه وتوسط کارکنان  جدید هایایده خلق

 . دنکنمی حمایت
 کنندمی حمایت اهداف و هابرنامه تحقق جهت در کارکنان از 
، مناسب طور به و موقع به آنان دستاوردهای وها تلاش از و

 . آورندمی عمل به ریتقد

 . کنندمی ترغیب و ترویج را گوناگونی و برابر هایفرصت 
 پرورش و یپرورنیجانش یهابرنامه و استعدادها مدیریت از 

 مشارکت فعال طوره ب آنها در و کرده حمایت ندهیآ رانیمد
 . دارند

 ساازمان در رییاتغ تیریماد و یچابک، یریپذ انعطاف از رهبران( اه -1

 . کنندمی حاصل نانیاطم

 : یمتعال یهاسازمان در رهبران، مثال یبرا
 را سازمان بر اثرگذار بیرونیهای تکانه و درونی هایمحرک 

 . کنندمی درک و شناسایی

 پاسیگویی، سریع یادگیری طریق از را پایدار رقابتی مزیت 
 و ایجاد، اطلاعات بر مبتنی و موقع به تصمیمات اخذ و چابك
 . کنندمی حفچ

 پایداری و توازن، یکدیگرند با تعارض در که اموری در 
 گیریتصمیم مبنای را محیطی ستزی و اجتماعی، اقتصادی

 . دهندمی قرار
، داده مشارکت را مربوطه کلیدی اننفعذی، تغییرات اجرای در 

 پایدار موفقیت از تا کنندمی جلب را آنها همکاری و حمایت
 . کنند حاصل اطمینان سازمان

 رویکردهای و یافتهساخت پروژه مدیریت طریق از را تغییر 
 . کنندیم مدیریت فرایند بهبود
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 ترینامیدبیش، کرده حمایت خلاقانه هایایده پرورش از 
لازم برای تحقق  منابع و کنندمی پالایش و آزموده را هاایده
 . دهندمی تیصیص مناسب زمانی هایبازه دررا ها آن

 تأمین برای بلکه، مدت کوتاه منافع برای فقط نه را منابع 
 . دهندمی تیصیص مدت بلند نیازهای
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  یاستراتژ: 2 اریمع
 

 و نیتدو قیطر از را خود اندازچشم و تیمأمور یمتعال یهاسازمان
 اهداف، کلان اهداف منظور نیا به. کنندیم محقق یاستراتژ یاجرا
 و هاپروژه، اقدامات، ها، فرایندکار و کسب یهامدل، یاتیعمل

 کارهب ،داده توسعه زین را یاستراتژ تحقق یبرا ازین مورد یساختارها
 . دهندمی قرار یابیارز مورد و رندیگیم
 

 

 انتظاارا  و ازهااین درک و لیتحل، ییشناسا بر یمبتن یاستراتژ( الف -2

 . است یرونیب طیمح و اننفعذی

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا
 از یکی عنوان به را کلیدی اننفعذی انتظارات و نیازها  

 تحلیل و آوریجمع، استراتژی بازنگری و تدوین دادهایدرون
 . کنندمی رصد را اننفعذی هایخواسته در تغییر و کرده

، سیاسی روندهای و تحولات شامل، سازمان کلان محیط  
 قانونی و محیطیزیست، فناوری، فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی
 هافرصت، کرده بینیپیش و درک، تحلیل، شناسایی را مرتبط

 . کنندمی شناسایی را مربوطه دهاییتهد و

، رقبا، مشتریان، بازار تحولات شامل، سازمان صنعت محیط  
، شناسایی را جایگزین خدمات یا محصولات و کنندگانتامین
 دهاییتهد و هافرصت، کرده بینیپیش و درک، تحلیل
 . کنندمی شناسایی را مربوطه
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 یوهایسنار به را سازمان یرونیب طیمح در مهم تحولات  
 . کنندیم ترجمه آینده یبالقوه

 و هااتیقابل، یدرونا عملکرد لیتحل و یابیارز بر یمبتن یاستراتژ( ب -2

 . است یمحور یهایستگیشا

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا
 و یابیارز را سازمان عملکرد یدیکل یهاشاخص و دستاوردها 

 نهیبه یالگوها و هاسازمان با آنها سهیمقا با، کرده لیتحل
 . کنندیم درک و ییشناسا را خود یهاضعف و هاقوت، مرتبط

 و ییشناسا را خود یمحور یهایستگیشا و هاتیقابل، منابع 
 تحقق یبرا را ازین مورد توسعه یهانهیزم، کرده لیتحل

 . کنندیم فیتعر، کلان اهداف و یاستراتژ
 سازمان یهافرایند و هایفناور، وکارکسب یهامدل راتیتاث 
 . کنندیم لیتحل و یابیارز ،عملکرد یرو بر را
تجاری و همکاران یمحور یهایستگیشا و هاتیقابل 

، سازمان یهاتیقابل به منظور تکمیل را خود کنندگانتامین
 . کنندیم لیتحل و ییشناسا

 و تیموفق یدیکل عوامل و ندهیآ و حال یرقابت یهاتیمز 
 . کنندیم درک و ییشناسا را سازمان یآورتاب

 . شودیم روزبه و یبازنگر، نیتدو یاستراتژ( ج -2

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا
 را کلان اهداف و استراتژی، هاارزش، انداز چشم، ماموریت  

 یابیارز را هاآن تحقق زانیم منظم طور به، کرده نییتع
 . کنندیم

 استراتژی در را محیطی زیست و اجتماعی، اقتصادی پایداری  
 برای را نیاز مورد منابع، کرده لحاظ سازمان ارزش زنجیره و

 . دهندمی تیصیص منظور این
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 نظیر کلیدی اننفعذی یاستراتژ با خود استراتژی ییهمسو از  
کنندگان تجاری و تامینهمکاران ،مشتریان، مادر سازمان

 . کنندیم حاصل نانیاطم

 و استراتژی تحقق زانیم ارزیابی یبرامورد نیاز  یدیکل جینتا  
 . کنندیم درک و ییشناسا را کلان اهداف

 برای را روشنی اهداف، هافرصت و بازار از درک اسا  بر 
 . کنندمی تعیین مشتریان برای مداوم ارزش خلق و نوآوری

 طریق از، کرده تحلیل و شناسایی را استراتژیك هایریسك  
 . کنندمی مدیریت محتمل سناریوهای ریزیبرنامه

 . شودیم شیپا و اجرا یاستراتژ( د -2

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا
 . گذارندمی میان در کلیدی اننفعذی با را استراتژی 

 هایمدل طریق از، ارزش زنجیره سراسر در را خود استراتژی 
 همسو ساختارهای و اقدامات، هاپروژه، ها، فرایندکار و کسب
 . کنندمی اجرا

 را لازم عملکرد کلیدی هایشاخص و عملیاتی اهداف 
 و بالقوه و یفعل سازمانی هایقابلیت، کلان اهداف برمبنای
، مرتبط بهینه الگوهای و هاسازمان با خود عملکرد مقایسه
 . کنندمی تعیین

 پیشرفت میزان و عملکرد کلیدی هایشاخص، دستاوردها  
 دهیگزارش با، کرده پایش مندنظام صورت به را اقدامات
 . کنندمی تسهیل را استراتژی روزآوریهب و یادگیری، فراگیر

 برای نیاز مورد غیرمالی و مالی منابع که یابندمی اطمینان  
 . هستند دستر  در استراتژیك اقدامات اجرای از پشتیبانی

 همراه به، نتایج از مطلوبی مجموعه به، استراتژی اجرای با 
 . کنندمی پیدا دست معلولی و علت روابط از روشنی تعریف
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 کارکنان: 3 اریمع
 

 جادیا را یفرهنگ و نهندیم ارج را خود کارکنان، یمتعال یهاسازمان
 و فردی اهداف ییهمسو قیطر از نیطرف منافع به یابیدست که کنندیم

 ساختن قادر منظور به نیهمچن هاسازمان نیا. شود سریم یسازمان
 منافع یراستا در خود یهامهارت و دانش از استفاده یبرا کارکنان
، ارتباط یبرقرار، یبرابر و عدالت جیترو، هاتیقابل توسعه به، سازمان

 زهیانگ جادیا آنها در تا دنپردازیم کارکنان از مراقبت و یقدردان، قیتشو
 . ندینما تعهد و
 

 

 . یابدهای منابع انسانی توسعه میبرنامهاستراتژی و ( الف -3

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یراب 

منابع انسانی را همراستا با استراتژی سازمان تدوین  استراتژی 
، ساختار سازمانی، هاهای منابع انسانی را با ارزشبرنامه، کرده

 . کنندهای کلیدی همسو میفرایند های نوین وفناوری

، گوناگونی پذیرش، های برابربرقراری فرصت، از وجود عدالت 
رعایت اصول اخلاقی حفچ کرامت انسانی و ، ایسته سالاریش

 . کنندهای منابع انسانی اطمینان حاصل میدر برنامه

، سطوح عملکردی کارکنان را که برای دستیابی به ماموریت 
تعریف ، چشم انداز و اهداف استراتژیك مورد نیاز است
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 . کنندمی

گری استراتژی و ازنرا در توسعه و بها کارکنان و نمایندگان آن 
 . دهندهای منابع انسانی مشارکت میبرنامه

را جانشینی های برنامه جابجایی و، پیشرفت شغلی، جذب 
 . کنندای موثر مدیریت میگونهبه

در بهبود های بازخورد کارکنان ها و سایر روشاز نظرسنجی 
 . گیرندهای کارکنان بهره میاستراتژی و برنامه

 . ابدییم توسعه کارکنان یهاتیقابل و دانش( ب -3

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا 

برای دستیابی به مورد نیاز ی هاها و شایستگیمهارت 
 . کنندتعریف میرا انداز و اهداف استراتژیك چشم، ماموریت

 سازماناهداف  دستیابی بهمورد نیاز و ضروری در  استعدادهای 
 ریو نگهداداده توسعه ، ردهک جذب ،اثربیشریزی برنامهرا با 
 . کنندمی

منابع و ، هایابند که کارکنان شایستگیاطمینان می 
و مشارکت موثر در بهبود  گیریتصمیم برایهای لازم فرصت

 . دارندمستمر عملکرد سازمان را 

که  کنندهای آموزش و توسعه را به نحوی تدوین میبرنامه 
 رشدمعنویو  انمندیتو، شایستگی، مهارت، دانش کارکنان به

 . سازمان دست یابند نظرمورد 

های لازم شایستگی، سرپرستان و مدیرانیابند که اطمینان می 
 . دارا هستند هدایت و انتقال دانش به کارکنان، مشاورهرا برای 

به  لازم با ارائه بازخورد، عملکرد کارکنان را ارزشیابی کرده 
ها توسعه قابلیت فرصت مناسب برایکه د کننها کمك میآن

 . های مورد نیاز را در اختیار داشته باشندو مهارت

 . شوندیم دادهمشارکت ، همسو شده کارکنان( ج -3
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 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا

ا برای استفاده کارکنان ر، اهداف فردی و تیمی را همسو کرده 
 . سازندتوانمند می، از تمام ظرفیت خود

شهرت و ، کنند که خالق و سفیر تصویریکارکنان را ترغیب م 
 . های مداوم سازمان باشندموفقیت

کارکنان دارای اطمینان یابند دهند که می فرهنگی را ترویج 
پاسیگویی از کار تیمی و خلاقیت جهت ، مدل ذهنی باز بوده

 . گیرندمی ها بهرهسریع به چالش
، رهای کسب و کامدلدر بهبود و نوآوری در را  کارکنان 

مشارکت  بازاریابیخدمات و ، محصولات، ساختار، هافرایند
 . دهندمی

ای هایی که به جامعهفعالیتمشارکت در  برایرا کارکنان  
 . کنندمی ترغیب، کندتر کمك میوسیع

 . کنندیم برقرار ارتباطموثر  با یکدیگر به طور کارکنان( د -3

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا

، کردهنتظارات ارتباطی کارکنان خود را درک نیازها و ا 
 . دهندتوسعه میرا  مرتبطهای کانالابزارها و ، هابرنامه

اطمینان  وگذارند سازمان را با کارکنان در میان میاستراتژی  
کنند که کارکنان سهم خود را در موفقیت سازمان می حاصل
 . توانند آن را نشان دهند، میکردهدرک 

دانش و ، برای به اشتراک گذاشتن اطلاعاتکارکنان را  
 . کنندمیتوانمند و ترغیب ، بهترین تجارب

، در سراسر زنجیره ارزشترویج فرهنگ تعامل و گفتگو  با 
 . دهندمی را توسعهکار تیمی همکاری و 

 . شودیم مراقبت و یقدردان آنان از، شده جبران کارکنان خدما ( اه -3

 : یتعالم یهاسازمان، مثال یبرا
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شفاف  طوربهپاداش و سایر شرایط استیدامی را ، مزایا، حقوق 
 . کنندمی همسو سازمان با استراتژی

ها و توجه متقابل را بین افراد و تیم قدردانی، پشتیبانی فرهنگ 
 . کنندترویج می

بهبود و نوآوری ارج در را کارکنان  و موفقیت تلاش، مشارکت 
 . نهندمی

ایمن و سالم برای کارکنان خود  یاراز داشتن محیط ک 
 . یابنداطمینان می

یابند و در این می زندگی اطمینانو  از توازن مسئولانه کار 
 . گیرندهای نوین کار بهره میرابطه از روش

از آن استقبال ، جوامع احترام گذاشتهو  به گوناگونی کارکنان 
 . کنندمی

را آنان ، ارتقا داده های اجتماعیمسئولیتاز را آگاهی کارکنان  
 . کنندبه مشارکت در این امور تشویق می

نهند و از نظرات و را ارج میو کارکنان قبلی بازنشستگان  
 . گیرندبهره میها تجارب مفید آن
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 منابع وها همکاری: 4 اریمع

 
 منظور به را یدرون منابع و یرونیبهای همکاری یمتعال یهاسازمان

و به  تیریمد، هافرایند اثربیش یاجرا و یاتژاستر از یبانیپشت
 اثربیش تیریمد از هاسازمان نیا. کنندهای سازمانی تبدیل میقابلیت

ها و از برقراری همکاری یناش یاجتماع و یطیمح ستیز یامدهایپ
 . ابندییمکارگیری منابع اطمینان هب

 
 

 

 . شودیم تیریمدکنندگان روابط با همکاران تجاری و تامین( الف -4

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا

تجاری و همکارانمدیریت  یهافرایند و یاستراتژ 
 . گیرندکار میهب سازمان یرا همراستا با استراتژ کنندگانتامین

 را از طریق رویکردهایی شاملو تامین های تجاری همکاری 
و  ط کاریبرقراری رواب، انتیاب، ارزیابی، یابیمنبع، ریزیبرنامه

 . کنندمدیریت می، اثربیش تعاملات

 بر مبنای کنندگان راتامینهمکاران تجاری و  بارابطه کاری  
 . کنندیم جادیا یگشودگو  اعتماد، احترام، متقابل منافع

 درکنندگان تامینهمکاران تجاری و  که یابنداطمینان می 
 . کنندیم عمل سازمان یهاارزش و یاستراتژ یراستا

و  همکاری بالقوه یهافرصت ییشناسا یبرا را ییهاکهشب 
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برای ، دادههایشان را ارتقا تا قابلیت کنندایجاد می تامین
 . ی خلق کنندشتریب ارزشان نفعذی

همکاران تجاری و  از، خود منابعدانش و ، تیصصبا  
 . کنندیم تیحماکنندگان تامین

 . شودیم تیریمد یمال منابع( ب -4

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا

 و سازمان یاستراتژ همراستا با را یمال یهافرایند و یاستراتژ 
 . گیرندکار میه ب یمال آوریتاب از نانیاطم به منظور

 یدهگزارش، بودجهکنترل، ریزیودجهب مالی شامل یهافرایند 
و  طراحی را به منظور استفاده بهینه از منابع یمال یبازنگر و

 . نندکمیاجرا 
 کاربهمرتبط  سطوح یبرارا  یمال تیحاکم یهافرایند 
 . رندیگیم

 آثار گرفتن نظر در با را هیسرمابرداشت و یگذارهیسرما 
به ، ارزیابی کرده مدتبلند یطیمحستیز و یاجتماع، یاقتصاد

 . رسانندانجام می

 . شودیم تیریمد یعیطب منابع انرژی و، کیهای فیزیدارایی( ج -4

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یابر

 و انرژی، های فیزیکیی مدیریت داراییهافرایند و یاستراتژ 
 یطیمحستیز و یمال یداریپابا در نظر داشتن را  یعیطب منابع
 . رندیگیم کاربه

، های فیزیکی و انرژی به طور بهینه استفاده کردهاز دارایی 
 . کنندمی مدیریتها را به طور اثربیش آنچرخه عمر و امنیت 

روی سلامت خود را بر  خدمات و محصولات، هاپیامد فعالیت 
 سازیگیری و بهینهاندازه زیستایمنی و محیط، عمومی

 . کنندمی
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، هاآن از رفتن فراتر ای یقانون الزامات و استانداردها تیرعابا  
 حداقل به را یجهان و یمحل یطیمحستیز یامدهایپ
 . رسانندیم

و  یاجتماع، یاقتصاد یاستانداردها، رد ویژه و فعالانهبا عملک 
 . دهندیم ارتقا خود تیفعال حوزهرا در بیش و  یطیمحستیز

 . شودیم تیریمدو نوآوری  یفناور( د -4

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا

 تیحما در راو نوآوری  یفناور تیریمد هایفرایند و یاستراتژ 
 . گیرندار میبه ک سازمان یاستراتژ از

، یابیارز، ییشناسا شامل یمناسب یکردهایرو با را یفناور سبد 
 . کنندیم تیریمد یبرداربهره و انتقال، انتیاب

 یسازیجار و توسعه در را مربوطه اننفعذی ریسا و کارکنان 
 . دهندیم مشارکتجدید  یفناور

 دامیپ به، و نوین نیگزیجا یهایفناور یابیارز و ییشناسادر  
توجه  ستیزطیمح و یسازمان یهاتیقابل، عملکرد بر هاآن
 . کنندیم

، نوهای نوآوری را با رویکردهای مناسبی شامل خلق ایده 
 . کنندهدایت می هابرداری از آنها و بهرهانتیاب بهترین ایده

 یهافرصت ییشناسا یبرا را یریادگیو  یهمکار یهاشبکه 
 . کنندیم تیریمد و دجایا ینوآوربهبود و ، تیخلاق

 ینوآور وبهبود ، تیخلاق از یبانیپشت به منظور یفناور از 
 . کنندیم استفاده

 . شودیم تیریمد دانشاطلاعا  و ( اه -4

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا

 در ار دانش اطلاعات و تیریمد هایفرایند و یاستراتژ 
 . گیرندبه کار می سازمان یاستراتژ از تیحما
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، شناساییطور مداوم نفعان را بهدانش ذیطلاعات و ا 
گذارند میاشتراک  به ،کرده سازیذخیرهو  پالایش، یآورجمع
 . گیرندکارمیبهو 

 یکاف و دقیق اطلاعات شانرهبران یبرا که ابندییم نانیاطم 
برای ایشان  موقع به یریگمیتصمامکان  تا شودیم نیتام

 . فراهم شود

اطمینان  یمعنو یهاییداراصیانت از  عات واطلا تیامن از 
 . کنندآن را تامین و پایش می، حاصل کرده
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 خدما  و محصولا ، ها: فرایند5 اریمع
 

 منظور به را خود خدمات و محصولات، هافرایند یمتعال یهاسازمان
 تیریمد و یطراح اننفعذی ریسا و انیمشتر یبرا ندهیفزا ارزش خلق
 . بیشندیم بهبود، کرده

 

 

 . دشویم تیریمد ها( فرایندالف -5

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا 

 یاستراتژ یاجرا که در، را یدیکل یهافراینداز  یچارچوب 
 . رندیگیکار مبه، کردهشناسایی ، ی دارندنقش موثرسازمان 

 یسازمان یکه فراتر از مرزها ییهافرایندشامل ، هافرایند 
 . کنندیمت یریروند را مدیم

 هافرایندمدیریت در خود را  تینقش و مسئول، هافرایندمالکان  
 . کنندمی ایفا، درک کرده

کلیدی های ی و شاخصفرایند هایشاخصای از مجموعه 
 یدر تحقق استراتژ هافرایند تا سهم دهندیتوسعه ممرتبط را 
 . درک شود

گوبرداری و ال هاممیزی، هاارزیابی، های عملکرد جاریاز داده 
 . کنندیاستفاده م و نوآوری برای بهبود

 . ابدییم توسعه خدما  و محصولا ( ب -5

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا 
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و برنامه  استراتژیهمسو با  را خود خدمات و محصولات سبد 
 . دهندتوسعه میبازاریابی 

 هایروشر یان و سایاز مشتر ینظرسنج، قات بازاریاز تحق 
سبد  یارتقامنجر به  یبهبودهاتا  کنندیاستفاده م بازخورد

 . کنندیی و شناسا ینیبشیپرا محصولات و خدمات 

 یهایاز فناور یناش یهاتیظرفو درک  ینوآوراز طریق  
 . دکننارزش خلق می بالقوهو  یان فعلیمشتر یبرا، نینو

طور ان را بهنفعذیر یان و سایمشتر، کارکنان، یموارد مقتضدر  
د و یجد یهاخدمات و تجربه، ال در توسعه محصولاتفع

 . دهندمی نوآورانه مشارکت

در نظر را چرخه عمر تمامی ، در توسعه محصولات و خدمات 
 . کنندیمعمل لانه وسؤم و نهفعالا، گرفته

 . دشویم یابیبازار و جیترو، خدما  و محصولا ( ج -5

 : یمتعال یهاسازمان، درعمل

دهند تا یرا توسعه م یابیبازار یهانامهو بر یاستراتژ 
هدف  یهاان و گروهیمشتر یمحصولات و خدمات خود را برا

 . ج کنندیطور اثربیش تروبه

شناسند و یو بالقوه خود را م فعلیان یمیتلف مشتر یهاگروه 
 . کنندیم ینیبشیرا پ هاآنانتظارات و الزامات متفاوت ، ازهاین

 یشنهادیزامات شناسایی شده را به ارزش پانتظارات و ال، ازهاین 
 . کنندیل میتبد، و بالقوه فعلیان یمشتر یدار برایجذاب و پا

، یشنهادیپ ارزش با در نظر گرفتنرا  خود کار و کسب مدل  
و ارتباط با  عیتوز یهاکانال، ان هدفیمشتر یهاگروه

 . کنندیاجرا م، توسعه داده، مشتری

 . دشویم تیریمد و لیتحو، دیتول، خدما  و محصولا ( د -5

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا 
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 در راتحویل و خدمات ، تولیدمدیریت  هایفرایند و یاستراتژ 
 . گیرندبه کار می سازمان یاستراتژ از تیحما

و در  یشنهادیارزش پ یمحصولات و خدمات را در راستا 
ل یتحو، د کردهیتول قالب زنجیره ارزش متناسب با آن

 . دهندیم

اطلاعات ، اراتیاخت، هایستگیابند که کارکنان شایینان میاطم 
تجربه  یحداکثرساز ارائه خدمات و یبرارا لازم و منابع 

 . ار دارندیدر اخت یمشتر

عمرشان  همحصولات و خدمات خود را در سراسر چرخ 
بر را محصولات و خدمات های امدیپو  کنندیت میریمد

 . رندیگیست در نظر میط زیو مح یمنیا، یبهداشت عموم

 . دوشمی تیریمد انیمشتر با روابط( اه-5

 : یمتعال یهاسازمان، مثال یبرا 

 کنند ویم یبندسازمان بیش یان را همسو با استراتژیشترم 
با  ت اثربیش روابطیریمد یرا برا یمناسب یهافرایند

 . رندیگیکار مبه مشتریان
 شناساییان را یمدت مشترمره و بلندروز یارتباط یهایازمندین 

 راها آن متناسب یارتباط یهاکانال و از طریق کنندمی
 . سازندیبرآورده م

و اعتماد ، تیشفاف، یبر گشودگ یمبتن یان گفتمانیبا مشتر 
نه توانمند ین زمیکارکنان خود را در ا، کردهاحترام برقرار 

 . کنندیم

ان را یمشتر یهابرداشتو  هاتیشکا، هاارتباط، هاتجربه 
به  برای پاسیگوییمناسب ابزارهای و کنند می شیپاهمواره 

 . گیرندمی کاره برا  بازخوردها

خود در  یهاتیولؤان درباره مسیابند که مشتریینان میاطم 
 . استفاده از محصولات و خدمات آگاه هستند
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 انیمشتر جینتا: 6 اریمع
 

 را انیمشتر انتظارات و ازهاین که یاتهبرجس جینتا به یمتعال یهاسازمان
 از پایداری نتایج و ابندییم دست، رودیم فراتر آن از ای کرده برآورده

 . یابنداطمینان می
 یعملکرد یهاشاخص و یبرداشت یهاشاخص از یامجموعهها آن

 هایبرنامه و یاستراتژ موفق یسازیجار ارزیابی منظور به را مرتبط
 . کنندیم استفاده انیمشتر انتظارات و هاازین بر یمبتن

 

 

 مشتریان هایبرداشت( الف -6

. استها از سازمان آن یدرک و طرز تلق، دگاهید، انیمشتر یهابرداشت 
 یاز جمله نظرسنج یق منابع میتلفیها ممکن است از طربرداشت نیا

 یدبنرتبه، افتهیساخت  یهامصاحبه، تمرکزم یهاگروه، انیاز مشتر
 . ندیها به دست آتیتشکرها و شکا، فروشندگان

 

 توانندیم هاشاخص نیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب
 : باشند موارد نیا از ییهابرداشت

  سازمان ریتصو و شهرت 

  خدمات و محصولات ارزش 

  خدمات و محصولات فروش 

  خدمات و محصولات لیتحو 
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 پس از فروشو خدمات  انیمشتر یبانیپشت 

  انیمشتر با تعامل و روابط 

 انیمشتر دلبستگی و یوفادار 

 مشتریان یعملکرد یهاشاخص( ب -6

هستند که  یدرونهای شاخص، انیمشتر یعملکردهای شاخص
ش یو بهبود عملکرد خود و پ ینیش بیپ، درک، شیسازمان به منظور پا

 . کندیان استفاده میمشتر یهاها بر برداشترات آنیتاث ینیب
 

توانند یها من شاخصیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب
 : ن موارد باشندیا عملکردهایی در

 هاها و شکایتقدردانی 

 تخدمات و محصولاارزش  

 تخدمات و محصولاوش فر 

 تخدمات و تحویل محصولا 

 وشفراز پس ت خدمان و پشتیبانی مشتریا 

 نمشتریاتعامل با و بط روا 

 ...ها و ، فرایندمحصولات یان در طراحیترمشمشارکت  

 نمشتریا دلبستگیو  یدارفاو 
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 کارکنان جینتا: 7 اریمع
 

 راکارکنان  انتظارات و ازهاین که یابرجسته جینتا به یمتعال یهاسازمان
از پایداری نتایج  و ابندییم دست، رودیم فراتر آن از ای کرده برآورده

 . یابنداطمینان می
 یعملکرد یهاو شاخص یبرداشت یهااز شاخص یاموعهمجها آن

های و برنامه یموفق استراتژ یسازیمرتبط را به منظور ارزیابی جار
 . کنندیاستفاده مکارکنان ازها و انتظارات یبر ن یمبتن

 

 

 ی کارکنانهابرداشت( الف -7

. استها از سازمان آن یدرک و طرز تلق، دگاهید، انیمشتر یهابرداشت
 یاز جمله نظرسنج یق منابع میتلفیها ممکن است از طربرداشت نیا

به  افتهیساخت  یهاو ارزشیابی هامصاحبه، تمرکز یهاگروه، کارکناناز 
 . ندیدست آ

 
 توانندیم هاشاخص نیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب
 : باشند موارد نیا از ییهابرداشت

 زشیت و انگیرضا 

 مانیزسا ورغرو  رفتیاا  حساا 

 مدیریتی و هبرر 

     irmgn.ir



 

 

34 

 گوناگونیو بر ابری فرصت ها 

 وریجانشینپرو هه رراکا 

 زش و توانمندسازیموآ، توسعه، اشایستگی ه مدیریت 

 دمدیریت عملکر 

 تیمیر کاو کت رمشا 

 رانبط باهمکاو رواثربیش ت اتباطاار 

 ریط محیط کااشرو سلامت ، یمنیا 

 تشویق هاو نیها رداقد 

 غلیمنیت شا 

 تخدماجبران ت و تسهیلا 

 طیمحیو زیست جتماعی ی افعالیتهادر کت رمشا 

  یتژاسترو ا مانیزساهای شارز، ازنداچشم ، یترمأمو درک 

 کارکنان یعملکرد یهاشاخص( ب -7

هستند که سازمان  یدرونهای شاخص، کارکنان یعملکردهای شاخص
 ینیش بیپ و بهبود عملکرد خود و ینیش بیپ، درک، شیبه منظور پا

 . کندیاستفاده م کارکنان یهاها بر برداشترات آنیتاث
 

توانند یها من شاخصیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب
 : ن موارد باشندیا عملکردهایی در

 نکنارکا یورهبهر 

 مدیریت و  یهبرر 

 یو عملکرد رهبر یهبرر یهارتتوسعه مها 
 ی ورپرجانشینو هه رراکاتوسعه  

 بنتصاا وتقا ار 

 ک سازمانترب و جذ 

 هاپاسیگویی به نظرسنجی 

 سعهزش و توموآ، هامدیریت شایستگی 
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 دمدیریت عملکر 
 تیمیر کا و کترمشا 

 

 رانبط با همکاو رواثربیش ت درونی اتباطاار 

 ریط محیط کااشرو سلامت ، یمنیا 

 هاشکایتو ها یقتشو، نیهارداقد 

 تخدماجبران ت و تسهیلا 

 یست محیطیو زجتماعی ا یهاعالیتفدر کت رمشا 

 نکنارکاسرعت و دقت در امور اداری  
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  جامعه جینتا: 8 اریمع
 

 راجامعه  انتظارات و ازهاین که یابرجسته جینتا به یمتعال یهاسازمان
از پایداری نتایج  و ابندییم دست، رودیم فراتر آن از ای کرده برآورده

 . یابنداطمینان می
 یعملکرد یهاو شاخص یبرداشت یهااز شاخص یامجموعهها آن

های و برنامه یموفق استراتژ یسازیمرتبط را به منظور ارزیابی جار
 . کنندیاستفاده مجامعه ازها و انتظارات یبر ن یمبتن

 

 

 

 ی جامعههابرداشت( الف-8

. استها از سازمان آن یدرک و طرز تلق، دگاهید، جامعه یهابرداشت
از جمله  یق منابع میتلفیها ممکن است از طرشتبردا نیا

، یعموم یهانشست، یمطبوعات یهاگزارش، هاگزارش، هاینظرسنج
به دست  یدولت نیمسؤول و جامعه ندگانینما، یردولتیغ یهاسازمان

 . ندیآ
 

 توانندیم هاشاخص نیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب
 : باشند دموار نیا از ییهابرداشت

     irmgn.ir



 

وي
لگ

ا
 

لي
تعا

 
زم

سا
ني

ا
 

– 
ش

راي
وي

 
96

 

37 

 ر و شهرت سازمانیتصو 

 مدار و درستکارقانون، گراسازمان اخلاق 

 پاسیگو و خدمتگزار مردم، ریپذتیولؤشهروند مس 

 شأن و اقتدار کشور یو اعتلا یت منافع ملیرعا 

 برابر یهاجاد فرصتیت عدالت و ایرعا 

 هاو رسانه یگاه مناسب در افکار عمومیجا 

 شفافیت و پاسیگویی 

 ندهیآ یهاه حق مردم و نسلاحترام ب 

 یطیمحستیز یامدهایپ 

 یاجتماع یامدهایپ 

 ط کار و چرخه عمر محصول یمح یامدهایپ 

  مردم نهادهای ه و سازمانیریخ یادهایت از بنیحما 

 حرفه ای های عضویت در تشکل 
 همکاری با مجامع و مراکز علمی و پژوهشی 
 یاخلاقهای ارزش تیرعا 
 یپوشش رسانه اها و رنامهیتقد، زیجوا 
 ای یا جهانیمنطقه، یملّ، یبر اقتصاد محلّ  یرگذاریتاث 

 جامعه یعملکرد یهاشاخص( ب -8

هستند که سازمان  یدرونهای شاخص، جامعه یعملکردهای شاخص
 ینیش بیو بهبود عملکرد خود و پ ینیش بیپ، درک، شیبه منظور پا

 . دکنیاستفاده م جامعه یهاها بر برداشترات آنیتاث
 

توانند یها من شاخصیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب
 : ن موارد باشندیا عملکردهایی در

 یطیمحستیعملکرد ز 

  یعملکرد اجتماع 
 عملکرد ایمنی و سلامت 

 ن و مقرراتیو اقدامات فراتر از قوان یمدارقانون 
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 و غیر مالی یمال ییت و پاسیگویشفاف 

 ئولانهد مسیمنبع یابی و خر 

 های مردم نهاده و سازمانیریخ یادهایت از بنیحما 

 حرفه ای های عضویت در تشکل 

 همکاری با مجامع و مراکز علمی و پژوهشی 
 یو دولت ین محلیارتباط با مسئول 

 ای یا جهانیمنطقه، یملّ، یبر اقتصاد محلّ  یرگذاریتاث 
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 یدیکل جینتا: 9 اریمع
 
 با ارتباط در یمتعال یهاسازمان که دهدیم نشان یدیکل جینتا اریمع
 چه به، هافرایند اجرای ها وبرنامه، یاستراتژ موفق یسازیجار

 . اندافتهی دست یرمالیغ و یمال جینتا و دستاوردها
 موفق یسازیجارارزیابی  منظور به را یدیکل جینتا از یامجموعهها آن

-کسب اننفعذی اتانتظار و ازهاین بر یمبتن هایو برنامه یاستراتژ

 . کنندیاستفاده م وکارشان

 

 

  كیاستراتژ یدیکل یدستاوردها( الف -9

 یمال ریغ و یمال یدیکل یهاشاخص، كیاستراتژ یدیکل یدستاوردها
 و یاستراتژ تحقق در سازمان تیموفق زانیم ارزیابی یبرا که هستند

 . شوندیم استفاده یدیکل اننفعذی انتظارات و ازهاین نیتام
 از توانندیمدستاوردها  نیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب

 : باشند موارد نیا
 

 : یمال دستاوردهای کلیدی
  فروش 

  یسودآور 

  سهام ارزش 
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  هاییدارا ارزش 

  هایگذارهیسرما 
 بودجه با سهیمقا در عملکرد 

 
 : یرمالیغدستاوردهای کلیدی 

 بازار سهم 

 شده دیتول خدمات و محصولات حجم 

 شده فروخته خدمات و محصولات حجم 
 بازار به دیجد محصول یمعرف زمان مدت 

  صادرات حجم 
  شده کسب یهاتیموفق 

  هافرایند یدیکل یدستاوردها 

 بالادست ینهادها ای مالکان، سهامداران یهابرداشت 

 عملیاتیلیدی ک یهاشاخص( ب -9

 یمال ریغ و یمال یدیکل یهاشاخص، یاتیعمل یدیکل یهاشاخص
 و شودیاستفاده م سازمان یاتیعمل عملکرد یریگاندازه یبرا که هستند
 یو بهبود دستاوردها ینیبشیپ، درک، شیاز آنها برای پا سازمان

 . گیردمی ك مورد انتظارکمكیاستراتژ یدیکل
 یاتیعملی هاشاخص نیا، نمازسا یهافعالیت عنوو  افهدا با متناسب

 : باشند موارد نیا از توانندیم
 

 : یمال یهاشاخص
 تیفعال یهانسبت 

  ینگینقد یهانسبت 

  یگذارهیسرما یهانسبت 

  یاهرم یهانسبت 

  یوربهره یهانسبت 
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  راتیتعم و ینگهدار یهانهیهز 

 تیفیک یهانهیهز 
 هاپروژه یهانهیهز 

 
 : یرمالیغ یهاشاخص

  * هافرایند عملکرد 

 یعیطب بعمنا و یکیزیف یهاییدارا عملکرد 
  کنندگانتجاری و تامینهمکاران عملکرد 

 و نوآوری یفناور عملکرد 
 دانش و اطلاعات عملکرد 

 
 

 در جامعـه و کارکنـان، انیمشـتر بـا مـرتبط یهافراینـد عملیـاتی یهاشاخص  * 
 هئـارا اریـمعزیر نیـا در هافراینـد ریسا عملکرد و است شده هئارا 8 و 7، 6 یارهایمع
 . شودیم
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 کلیدی مراجع

 

 لماش یفلتیم عبانم زا ینامزاس یلاعت یوگلا 96 شیاریو نیودت رد

 و ابانیارز، ارکان نظرات و پیشنهادهای ،روشک یتسدلااب دانسا

 یتعال یالگو یقبل یهاشیرایو، یملّ زهیجا یمتقاض یهاازمانس

 اما ؛تسا هدش هتفرگ هرهب المللیبین و یلّم معتبر الگوهای و یسازمان

 :تسا رکذ لباق یلصا عجارم ناونع هب ریز عبنم هس

 

، سازمان مدیریت (1393) 93ویرایش  - الگوی تعالی سازمانی •

 صنعتی.

• Baldrige Excellence Framework (2015), National 

Institute of Standards and Technology (NIST). 

• EFQM Excellence Model, (2013), European 

Foundation for Quality Management. 
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