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، دربرگيرنده متن كامل 1400ويرايش-الگوي تعالي سازماني
الگوي تعالي سازماني است كه پس از طي تمامي مراحل تدوين، 

هاي منتخب، نفعان، اجراي پايلوت در سازماننظرسنجي از ذي
ي تدوين و مرور نهايي توسط اعضاء هابررسي مجدد در كارگروه
به تأييد نهايي كميته  28/11/1399كميته علمي، در تاريخ 

  علمي جايزه ملي تعالي سازماني رسيده است. 
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  مقدمه
هاي ايراني با الگوي تعالي سازماني به دو دهه پيش آشنايي سازمان

ها جامعه مديريتي كشورمان با ابعاد سالگردد. طي اين باز مي
مختلف اين الگو و كاربردهاي آن آشنا شده و براي استقرار آن 

اند. جايزه ملي تعالي سازماني نيز فضاي تلاش مداومي داشته
ها ضمن آميز و اثربخشي را ايجاد كرده است تا سازمانتشويق

رعت بخشند جايزه، حركت خود را در مسير تعالي س فرايندحضور در 
ها به اشتراك و تجربيات موفق خود را براي يادگيري ساير سازمان

  بگذارند.
مركز تعالي سازماني همگام با تحولات ايجاد شده در فضاي كسب 

گيري از ها، با بهرهو كار و متناسب با ارتقاء سطح بلوغ سازمان
هاي متعددي را طي اين هاي علم مديريت، ويرايشآخرين يافته

از  1400ها تدوين و منتشر كرده است. در اين ميان، ويرايش سال
هاي گذشته برخوردار است. هاي متمايزي نسبت به ويرايشويژگي

در تدوين ويرايش جديد، بيشترين تأكيد بر استفاده از دانش و تجربه 
ارزشمندي متمركز بوده كه طي دو دهه پيشين كسب شده است و 

گيري از اين اندوخته ه تا ضمن بهرهآمد عملبهدر كنار آن تلاش 
بها، از تحولات و تغييرات ايجاد شده در جديدترين ويرايش گران
  هاي معتبر ساير كشورهاي جهان نيز يادگيري صورت پذيرد. مدل

هاي گذشته در توجه عميق به فرهنگ تعالي سازماني كه طي سال
ها و هاي كشورمان توسعه يافته است و تكيه بر چالشسازمان

هاي ايراني و در نظر داشتن رويكردها و هاي سازمانتوانمندي
هاي ملي تأثيرگذار بر توسعه مديريت در كشور، از جمله سياست

را  1400هاي اصلي تدوين ويرايش ديگر موضوعاتي است كه پايه
  اند.تشكيل داده

آغاز شد و در  1398هاي آخر سال برنامه تدوين اين ويرايش از ماه
مستمر و پيگير تداوم يافت و  طوربهبا جديت و  1399سال طول 
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اعضاء كميته علمي جايزه ملي تعالي سازماني سعي و كوشش 
هاي آورده و با تشكيل كارگروه عملبهوافري را براي اين منظور 

تخصصي، به تدوين ويرايش جديد الگوي تعالي سازماني اهتمام 
ختلف تدوين، روز پنجم اند. اين مدل پس از طي مراحل مورزيده

  در هجدهمين همايش تعالي سازماني رونمايي شد.  1399اسفندماه 
ضمن تقدير از تمامي اعضاء كميته علمي جايزه ملي تعالي سازماني، 
لازم است از اعضايي كه بيشترين مشاركت فعال و اثربخش را در 

علي اصغر آزادي، داشته اند، شامل آقايان  1400تدوين ويرايش 
پور، الهوردي تقوي، علي تضي اخوان خرازي، عابدين اسماعيلمر

نيا، هوشنگ رستميان، سعيد روحاني زاده هرات، جعفر جناميتقي
ملك، مرتضي روغني، نيما زاهدي، منوچهر نجمي و سيد مسعود 

 كارگيريبهآيد. اين عزيزان با  عملبهويژه تقدير  طوربههمايونفر 
ها و گيري از ديدگاهمن بهرههاي خود، ضتمامي توانمندي

پيشنهادهاي جمع كثيري از ارزيابان، مديران تعالي سازماني، 
هاي برتر و اعضاء اركان جايزه ملي تعالي مديران ارشد سازمان

روند، تلاش اصلي اين جايزه ملي به شمار مي نفعانذيسازماني كه 
كشورمان هاي نيازها و انتظارات سازمان 1400اند تا ويرايش كرده

  را براي حركت در مسير تعالي سازماني برآورده سازد.
الگوي تعالي سازماني، بيش از  1400اميد است كه معرفي ويرايش 

پيش موجب گسترش فرهنگ تعالي سازماني و استقرار گسترده اين 
هاي كشورمان شود و اين امر به سهم خود، مسير الگو در سازمان

يابي به عزت، سربلندي و دسترشد و توسعه همه جانبه براي 
  خوشبختي مردم عزيز كشورمان را هموارتر سازد.

  
  مركز تعالي سازماني                                                  

  سازمان مديريت صنعتي 
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  ركان الگوي تعالي سازمانيا
 مفاهيم بنيادين   
 معيارها   
 منطق ارزيابي   
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  بـنـيـاديـنمـفـاهـيـم  
 بخشالهام و نگرآينده رهبري 

 نگرش سيستمي 

 آفرينيمداري و ارزشمشتري 

 ،بهبود و نوآوري يادگيري 

 كاركنان دلبستگي 

 هاشراكت توسعة 

 هاي سازمانيقابليت توسعة 

 چابكي با مديريت 

 پذيري اجتماعيمسئوليت 

 پايدار برجستة نتايج  
  

   



 

 

وي
الگ

 
الي

تع
 

اني
ازم

س
 – 

ش
يراي

و
 

140
0

 

10 

  مـفـاهـيـم بـنـيـاديـن
  

 بخشالهام و نگرآينده رهبري
كه آينده را به تصوير كشيده و  ي متعالي رهبراني دارندهاسازمان

ي خلاقانه و تفكر ها، حمايت از ايدهنفعانذيبا ترغيب 
منابع، در جهت تحقق آن اقدام  كارگيري بهينةهساختارشكنانه و ب

ي سازماني و هاعنوان الگو براي ارزشهكنند. اين رهبران بمي
 آنها بخش ديگران باشند.نمايند تا الهامميرفتار اخلاقي عمل 

كنند و براي عملكرد ميفرهنگ سازماني را توسعه داده و ترويج 
  شفاف و پاسخگو هستند.    نفعانذيخود در قبال 

  
 نگرش سيستمي

نگرش سيستمي به معناي  كه انددريافته متعالي هايسازمان
منسجم  مجموعةعنوان يك ي سازمان بههابخشمديريت تمامي 

ها انداز است. اين سازمانبراي تحقق فلسفة وجودي و چشم
طور هي خود را بهاشاخص فرايندها و كه تمامي يابندمي اطمينان
 گذارند و  بهمييكپارچه طراحي نموده و به اجرا  و همسو مناسب،
  يابند.ميمداوم دست  موفقيت

  
 آفرينيارزشمداري و مشتري

 خود وجودي فلسفة اصلي بخش را مشتريان متعالي، هايسازمان
 و درك نيازها بيني، شناسايي وپيش با كنندمي تلاش و دانندمي

 و نموده آفرينيهمواره ارزش آنها، از رفتن و  فراتر شانانتظارات
 فراهم مشتريان مختلف هايگروه براي خوشايندي را تجربة
 بر مبتني روابطي پايدار مشتريان با ها،سازمان اين. آورند

 و هاتجربه و كنندمي برقرار متقابل احترام و شفافيت گشودگي،
بازخوردي،  هرگونه به و كرده پايش همواره را آنها هايبرداشت

  دهند.مي پاسخ اثربخش و طور سريعبه
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 بهبود و نوآوري يادگيري،

درك آينده همواره به دنبال بيني و سازمانهاي متعالي، با پيش
يادگيري سازماني، بهبود مداوم و نوآوري هستند و با گسترش 

هاي جديد، رضايت ها و خلق ارزشفناوري ةدانش، توسع
با مديريت عملكرد و  هااين سازماند. آورنرا فراهم مي نفعانذي

 شناسايي را بهبود هايها، فرصتدادهكلانتحليل ابرروندها و 
تفكر ساختارشكنانه و به چالش كشيدن  طريق از را نوآوري و كرده

و دستاوردهاي نوآورانه خود را در  سازندمي ممكن وضع موجود
  گذارند.مي اشتراك هاي اكوسيستم بهساير بخش

  
 دلبستگي كاركنان

براي را  ، محيطيكاركنانبه نهادن  هاي متعالي، با ارجسازمان
و  دلبستگي ،كنند كه در آن توانمنديميايجاد عملكرد عالي آنها 

و  تيميكاركنان براي دستيابي متوازن به اهداف سازماني،  اشتياق
، كاركنان از ها. در اين سازمانيابدمي توسعه فردي،

ها، در پايبندي به ارزش و با برخوردار بوده لازمهاي شايستگي
 و در فضايي از گفتگوي برابر عملكرد خود پاسخگو هستند

 هااين سازمان كنند.اثربخش در امور سازمان مشاركت مي
و  يايمنكرده و مديريت را كار و زندگي  ميان توازن و گوناگوني

را مورد تقدير  كنند و تلاش آنهاميخود را حفظ  كاركنان لامت س
  .دهندقرار مي

  
 هاشراكت توسعة
 بـا اسـتراتژيك هـايشـراكت ايجـاد 	هاي متعـالي بـاسازمان

ــاران ــ همك ــاري، ت ــدگانمينأتج ــدي، كنن ــتريان كلي و  مش
 حاصــل شــركا اطمينــان و خــود جانبــة دو موفقيــت از جامعــه،

 گـوييپاسـخ و شـفافيت اعتمـاد، بـر مبتنـي روابطي و كنندمي
 ايـن 	دهنـد.آن را توسـعه مـي و برقـرار كـرده آنهـا بـا متقابل
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آفرينــي و هم همكــاري خــود شــركاي بــا فعالانــه هــاســازمان
 يكـديگر، تجـارب و دانـش تخصـص، فرهنـگ، از تـا كنندمي

    	.شوند مندارزش بهره در زنجيرة	پايدار منافع كسب براي
  

 هاي سازمانيقابليت توسعة
سـازي و يكپارچـه هـاهاي متعـالي بـا مـديريت داراييسازمان

دهنـد. هـاي سـازماني را توسـعه مـيمنابع خود و شركا، قابليت
هـاي خـود را  طـور مسـتمر منـابع و قابليـتهها  بـاين سازمان

هـاي محـوري و متمايزكننـده تبـديل نمـوده و از به شايسـتگي
رقـابتي پايـدار اطمينـان حاصـل  هـايتمزيـ توسـعةايجـاد و 

  كنند.مي
  

 چابكي با مديريت
تغييـرات محيطـي آگـاه  بـه نسـبت همواره متعالي هايسازمان

ها فرصــت شناســايي بــراي لازم توانــايي از و بــوده هوشــيار	و
 برخـوردار آنهـا بـه اثـربخش و پاسـخگويي كـارآ و تهديدها و

 اكوسيســتم خــود و مــداوم رصــد بــا هاســازمان ايــن. هســتند
درك مناسـبي از  دانـش، و اطلاعـات هـا،داده تحليـل و ارزيابي

 و آورنــددســت مــيحــال و آينــده  بــههــاي تــرين چالشمهم
ـــورد ـــول م ـــر و تح ـــاز تغيي ـــق از را ني ـــدهاي طري  فرآين

 سـريع و موقـع،بـه اسـتراتژي، بـا همسو و چابك يافته،ساخت
  برند.منعطف پيش مي

  
 پذيري اجتماعيمسئوليت 

-را بـه نفعـانذيهاي متعالي، نيازهـا و انتظـارات كليـه سازمان
 يـك شـهروند مسـئول، عنـوانبـهطور متوازن برآورده كـرده و 

 هاســازمانهاي اجتمــاعي پيشــگام هســتند. ايــن در مشــاركت
با پايبنـدي بـه قـوانين و مقـررات، رفتـار اخلاقـي، شـفافيت و 

و  برنـدپاسخگويي در قبال عملكـرد خـود، همـواره در تقويـت 
خوشنامي سازمان تلاش نمـوده و بـا اسـتفاده بهينـه از منـابع 
 و تفكـــر مبتنـــي بـــر اقتصـــاد چرخشـــي، پيامـــدهاي 

ــت ــافع  محيطيزيس ــه من ــه ب ــا توج ــرده و ب ــديريت ك را م
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ــادي ا  ــانذيقتص ــدة نفع ــق آين ــت خل ــدام  در جه ــدار، اق پاي
  نمايند.  مي
 

  پايدار برجستة نتايج
انداز، متعالي، در راستاي تحقق فلسفة وجودي و چشم هايسازمان

 تغييرات برابر هاي خود، دركارگيري اثربخش منابع و قابليتبا به
 به با حفظ مستمر روندهاي رو به بهبود، و بوده آورتاب محيطي
ها سازمان اين يابند.مي دست پايدار برجستةنتايج  از ايمجموعه

 را كليدي مورد انتظار نتايج آوري و پايداري،تاب از اطمينان براي
 بينيپيش را روندهاي آينده آنها، تحليل با و نموده پايش و تعريف

 بلندمدت و مدتكوتاه منافع ميان توازن ايجاد كنند و بامي
  .كنندارزش پايدار خلق مي، نفعانذي
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  مـعـيـارهـا 
  رهبري  -1معيار  
  استراتژي -2معيار  
  كاركنان -3معيار  
  هاقابليت -4معيار  
  مشتريان -5معيار  
  عمليات -6معيار  
  نتايج -7معيار  
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 مـعـيـارهـا  

  رهبري  -1معيار 

 كه رهبرانپردازد ميمعيار رهبري به اين موضوع 

سازمان چگونه آينده را به تصوير كشيده و محقق 
- كنند. اين معيار چگونگي توسعه و ترويج جهتمي

و  اندازچشموجودي،  فلسفةگيري استراتژيك شامل  
، حمايت از خلاقيت و نوآوري و همچنين هاارزش

كليدي و پاسخگويي  نفعانذيثر با ؤبرقراري ارتباط م
به آنان را با ايجاد نظام حاكميت سازماني بررسي 

  كند.مي

  گيري استراتژيك و فرهنگ سازمانيجهت - 1-1
  كليدي نفعانذيتعامل با  -2-1
  هدايت نوآوري و تحول -3-1
  اجتماعي پذيريمسئوليتحاكميت سازماني و  -4-1
  
  استراتژيك و فرهنگ سازماني گيريجهت – 1-1

  توضيح دهيد كه چگونه:
 ي،وجود فلسفة يفرا با تعر يكاستراتژ گيريجهت 

  ،يددهميتوسعه  هاو ارزش اندازچشم
  منظوربهفرهنگ سازماني را درك نموده و آن را 

  ،كنيدميوجودي سازمان هدايت  فلسفةهمسويي با 
 ي ارزشيابي هافرهنگ سازماني، نظام توسعة منظوربه

ي سازماني همسو هاتقدير را با ارزشعملكرد، پاداش و 
 ،كنيدمي

 ي سازماني را به هنجارها و رفتارهاي مطلوب هاارزش
شفاف ترويج  طوربهو از طريق اعمال خود كرده تبديل 
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 يابيد كه كاركنان نيز  اينميكنيد و اطمينان مي
  ،دهندميرا در رفتار خود نشان  هاارزش

  اي را كه در مسير نمونهدرون اكوسيستم خود، الگوهاي
اي پايدار، پيشگام هستند، شناسايي يابي به آيندهدست

 ،كنيدميكرده و آنها را ترويج 
 ي رهبري را توسعه داده و اثربخشي رفتارهاي هامهارت

 بخشيد. ميرهبران را ارزيابي كرده و بهبود 

  كليدي نفعانذيتعامل با  -2-1

  توضيح دهيد كه چگونه:
 شناسيد و رويكردهايي را براي ميكليدي را  نفعانذي

و درك، پيش بيني و پاسخگويي به  آنهاثر با ؤتعامل م
  ،كنيدميشان ايجاد نيازها و انتظارات متفاوت

 شان ثر برقرار كرده، به سخنانؤبا كاركنان ارتباط م
 ،دهيد و پاسخگوي آنان هستيدميفعالانه گوش 

  و استراتژي را  ها، ارزشاندازچشموجودي،  فلسفة
كليدي در ميان گذاشته و از  نفعانذيباكاركنان و ساير 

 گيريجهتاينكه آنان به اهميت همسويي با 
 ،كنيدمياستراتژيك واقفند، اطمينان حاصل 

  در جهت تحقق  كليدي نفعانذي سايراز كاركنان و
 هاكرده و از تلاش حمايتو اهداف سازمان  استراتژي
 تقديرطور مناسب موقع و بههآنان ب يهاو دستاورد

    ،آوريدمي عملبه
 بخش كاركنان هستيد و فرهنگ دلبستگي به الهام

و پاسخگويي را در تمامي سطوح  سازمان، توانمندسازي
  كنيد. ميايجاد 

  
  هدايت نوآوري و تحول -3-1

  توضيح دهيد كه چگونه:
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  ساختارشكنانهتمركز بر خلاقيت، نوآوري، تفكر  اهميت 
 گيريجهترا براي تحقق  و كارآفريني سازماني

كنيد و تعهد و حمايت عملي خود مياستراتژيك، درك 
 ،دهيدمينشان  آنها را از

 كاوي را شناسايي ي خلاقيت، نوآوري و بهينههافرصت
  ،ي يادگيري حضوري فعال داريدهاكرده  و در شبكه

  استراتژيك، روحيه يادگيري را  گيريجهتدر راستاي
داده و بهبود، نوآوري و تحول سازماني را هدايت  توسعه

 ،كنيدميو ترغيب 
 كليدي نفعانذي پايدار، آيندةاز  اطمينانحصول  براي 

مشاركت داده و  سازمانيو تحول  تغييرات اجرايرا در 
 ،كنيدميرا جلب  آنها همكاري

 پايدار  توسعةي تحول، اصول ايجاد توازن و هادر برنامه
محيطي، را با توجه به ابعاد اقتصادي، اجتماعي و زيست

    ،دهيدميگيري قرار مبناي تصميم
  يشبردو پ يجار ياتعمل يمتوازن براطور بهمنابع را 

 .دهيدميتحول اختصاص  يهابرنامه
 

  اجتماعي پذيريمسئوليتحاكميت سازماني و  -4-1

  دهيد كه چگونه: توضيح
 شامل  ي،سازمان يتحاكم يبرا ييوجود سازوكارها از

 يسك،ر مديريت يارات،اخت تفويض يران،انتخاب مد
و  حسابرسي، مديران پاسخگوييعملكرد،  شفافيت
 كليدي نفعانذي سايرو  سرمايهحقوق صاحبان  رعايت
 ،كنيدميحاصل  اطمينان

  كليدي و پايبندي به  نفعانذيدر راستاي انتظارات
مالي و غيرمالي شفاف  گريقوانين و مقررات، از گزارش

نهادهاي حاكميتي اطمينان  شامل كليدي نفعانذيبه 
 ،يدكنميحاصل 
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 يهايتخود را به مشاركت در فعال كليدي نفعانذي 
 رعايت، يستز يطشامل حفظ مح يدارپا توسعةمرتبط با 

 تشويقدر امور جامعه  همكاريو  يندهآ يهامنافع نسل
 ،كنيدمي

 دريافتدر جامعه و  يديكل نفعانذيتعامل با  براي 
آنان و نشان دادن واكنش  بازخوردهايو  هابرداشت
 ،گيريدميكار بهرا  مناسبي ارتباطي يهاكانال سريع،

  يدر استراتژ ياجتماع ئوليتو مس يدارپا توسعةبه اصول 
  .ديكنميروزانه سازمان توجه  يهافعاليتو 
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  استراتژي -2معيار  

كه سازمان  پردازديموضوع م نيبه ا ياستراتژ اريمع
 قيانداز خود را از طرو چشم يچگونه فلسفة وجود

درك  يچگونگ اريمع ني. اسازديمحقق م ياستراتژ
 رو،شيپ يهاها و فرصتسازمان و چالش ستمياكوس

وكار نوآورانه، اقدامات مدل كسب ،ياستراتژ توسعة
مستمر  شيو پا يتيريساختار و نظام مد ك،ياستراتژ

 .دهديقرار م يآنها را مورد بررس

 يهاتيو قابل كليدي نفعانذي ،ستمياكوس درك -1-2
 سازمان

 ياستراتژ يو همسوساز توسعه -2-2
 كيو عملكرد استراتژ تيرينظام مد توسعة -3-2

 سازمان

  
 يهاتيو قابل كليدي نفعانذي ،ستمياكوس درك -1-2

 سازمان

  توضيح دهيد كه چگونه:
 از  ياشامل شبكه توانديسازمان كه م ستمياكوس

رقبا،  ان،يمشتر كنندگان،عيتوز كنندگان،نيتأم
و عوامل  نفعانذي ريو سا يو اجتماع يدولت ينهادها

 ،ديكنيو درك م ييمرتبط باشد را شناسا
 يكيعنوان را به يديكل نفعانذيو انتظارات  ازهاين 

 ،ياستراتژ يتوسعه و بازنگر يدادهااز درون
 ،ديكنيو درك م يي، تحليلشناسا

 شامل تحولات و  توانديكلان كه م طيمح
 ،ياجتماع ،ياقتصاد ،ياسيس ،يجهان يابرروندها
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باشد را رصد و  يو قانون يطيمحستيز ،يفناور
 يهاها و چالشفرصت نيترتا مهم ديكنيم ليتحل
 ،ديسازمان را درك كن يروشيپ يو آت يكنون

 شامل بازار،  توانديصنعت كه م طيتحولات مح
 ليتحل باشد را رصد و كنندگانرقبا و تأمين ان،يمشتر

 يكنون يهاها و چالشفرصت نيترتا مهم ديكنيم
 ،ديسازمان را درك كن يروشيپ يو آت

 ليو تحل يابيو عملكرد سازمان را ارز هاتيمنابع، قابل 
 يمحور يهايستگيها و شاها، ضعفكرده و قوت
 ،ديكنيو درك م ييخود را شناسا

 هاي محوري همكاران تجاري و ها و شايستگيقابليت
منظور تكميل خود را بهاستراتژيك كنندگان تأمين
 .ديكنو درك مي ليهاي سازمان، شناسايي، تحلقابليت

 

 ياستراتژ يو همسوساز توسعه -2-2

  توضيح دهيد كه چگونه:
 انداز، اهداف كلان و چشم يهمسو با فلسفة وجود

 ،ديكنيم نييسازمان را تع
 در محيط بيروني را به  هاتيقطعتحولات مهم و عدم

 ،ديكنسناريوهاي بالقوه ترجمه مي
 مرتبط  كياز اهداف استراتژ ياو مجموعه ياستراتژ

 ستم،يو درك اكوس هاليداد تحلرا با توجه به برون
 يسازمان، برا يهاتيو قابل يرونيب طيمح ،نفعانذي
انداز و اهداف كلان چشم ،يبه فلسفة وجود لين

 ،ديدهيتوسعه م
 كرده و با درك  ليو تحل يابيوكار خود را ارزمدل كسب

  ،ديكنيم ينيآن را بازآفر ن،يوكار نوكسب يهامدل
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  را به اهداف  كيو اهداف استراتژ ياستراتژ
 يهااز جمله برنامه كيو اقدامات استراتژ يعملكرد

 ،ديكنيتحول ترجمه م
 ياتيو عمل يافهيوظ يهاياستراتژ ةبا توسع، 

را در سازمان  كيو اهداف استراتژ ياستراتژ
 ،ديكنيم يسازيجار

  نفعانذياز همسويي استراتژي خود با استراتژي 
  .ديكنيمكليدي اطمينان حاصل 

  
 كيو عملكرد استراتژ تيرينظام مد توسعة -3-2

 سازمان

  توضيح دهيد كه چگونه:
 ريرا با كاركنان و سا كيو اهداف استراتژ ياستراتژ 

 ،ديگذاريم انيدر م يديكل نفعانذي
 ي و ساختار سازمان يديكل يهافرايندارزش،  ةريزنج

 ،ديكنيهمسو م يرا با استراتژ خود
 ازيمورد ن يرماليو غ يكه منابع مال ديابييم نانياطم 

 ك،يو اقدامات استراتژ ياستراتژ ياجرا يبرا
 ،شودميموقع فراهم و به ييشناسا

 منظور تحقق فلسفة سازمان را به تيرينظام مد
انداز، بهبود مداوم عملكرد و تأمين و چشم يوجود

 ،ديدهيتوسعه م ،نفعانذي يبرا داريمنافع پا
 را توسعه داده،  كيعملكرد استراتژ تيرينظام مد

 شرفتيپ زانيعملكرد و م يديكل يهاشاخص
كرده و  ليو تحل شيرا پا كياقدامات استراتژ

 يروزآورو به يبازنگر يلازم را برا يبازخوردها
 .ديكنيفراهم م ،ياستراتژ
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  كاركنان -3معيار 

سازمان پردازد كه مي موضوع معيار كاركنان به اين
هاي آنها را تعيين چگونه كاركنان مورد نياز و  شايستگي

توسعه و دلبستگي  كارگماري،هكرده و براي جذب، ب
آنها و نيز فراهم ساختن محيطي مساعد براي عملكرد 

برداري از تمام توان كاركنان در راستاي عالي و بهره
 كند.نيازهاي سازمان، اقدام مي

 تأمين و ريزيبرنامه -1-3

  توسعه و مديريت عملكرد -2-3
      ارتباطات و روابط كار -3-3

 نگهداشت جبران خدمت و -4-3

 
 تأمينو  ريزيبرنامه -1-3

  توضيح دهيد كه چگونه:
 گيريجهتهاي كاركنان را همسو با و برنامه استراتژي 

كليدي،  يهافراينداستراتژيك سازمان و مبتني بر 
هاي نوين ها و فناوريدادهساختار سازماني، تحليل 

 دهيد،توسعه مي
 هاي بازخورد و ساير روش پيشنهادهاها، از نظرسنجي

هاي كاركنان در توسعه و بازنگري استراتژي و برنامه
 كنيد،كاركنان استفاده مي

  ،مشاغل را تحليل كرده و كاركنان مورد نياز سازمان
 ،كنيدها و شيوه تأمين آنها را تعيين ميشايستگي

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

  كنيد،هاي كاركنان اطمينان حاصل ميانساني در برنامه
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  استخدام را پذيري افراد تازهكارگماري و جامعههجذب، ب
  كنيد، اي مؤثر مديريت ميگونهبه
 ابجايي و جانشيني را بر هاي پيشرفت شغلي، جبرنامه

 كنيد،ها مديريت ميپايه شايستگي
 از را براي حصول اطمينان از آيندةاستعدادهاي مورد ني 

  كنيد،پايدار سازمان، مديريت مي
 طور مؤثر مديريت كرده و با ارج هخروج كاركنان را ب

هاي نهادن به بازنشستگان و كاركنان قبلي، از قابليت
 شويد.  مند ميبهرهنحو مناسب آنها به

 

 توسعه و مديريت عملكرد  -2-3

  توضيح دهيد كه چگونه:
 هاي مورد نياز كاركنان را براي شايستگي و هامهارت

 دهيد،تحقق استراتژي سازمان توسعه مي
  عملكرد كاركنان را همسو با استراتژي سازمان مديريت

كنيد كه آنها ابزارها، اطمينان حاصل ميو كرده 
ها، اطلاعات و اختيارات لازم را براي بهبود شايستگي

  مستمر عملكردشان در اختيار دارند،          
 شناساييو  رييبه تغ ازيدرك ن يكاركنان خود را برا 

 سازيد،يتوانمند م، شانهايتيقابل توسعة هايفرصت
 كاركنان  توسعة هايهكنيد كه برناماطمينان حاصل مي

مورد نياز هاي تيقابلتا خود را با  كندبه آنها كمك مي
  سازمان، انطباق دهند، آيندة

 با ديگران در اكوسيستم  ارتباط يبرقرار يكاركنان را برا
و  اتياثربخش تجرب يگذارو به اشتراك سازمان

  ،ديسازيتوانمند م خود، هاييريادگي
 عالي داشته باشند، از  براي اينكه كاركنان عملكرد

گري استفاده مشاوره، هدايت، منتورينگ و مربي
 كنيد،مي
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 يبرا ،يعمر همكار ةكاركنان را در سراسر چرخ تجربة 
 كنيد.مي تيريمد ي،ميو ت يعملكرد فرد يسازبيشينه

 

  ارتباطات و روابط كار -3-3

 توضيح دهيد كه چگونه:
 نيازها و انتظارات  پايةهاي ارتباطي را بر و كانالها برنامه

 كنيد، ارتباطي و اطلاعاتي كاركنان ايجاد مي
  در راستاي ارتقاي فرهنگ سازماني، فضاي گفتمان را

 كنيد،در سراسر سازمان، فراهم و ترغيب مي
 يوجود فلسفةاز  يكاركنان به درك مشترك ،

سازمان دست  يو استراتژ ها، ارزشاندازچشم
  ،ابنديمي

 كه در آن كاركنان از كار  كنيديم يجرا ترو فرهنگي
بهره برده و در  هادر پاسخ به چالش خلاقيتو  تيمي

 كنند،ميمشاركت  نوآوريبهبود و 
  آگاهي كاركنان از قوانين و مقررات مرتبط با روابط كار

را ارتقاء داده و ضمن تعامل سازنده با نهادهاي قانوني، 
مديريت تعارضات، تخلفات و شكايات كاركنان را 

 كنيد،مي
 ي، كاركنان را به اجتماع هايتيمسئول در جهت ايفاي

هايي كه به فعاليتمشاركت در  انجام كار داوطلبانه و
 كنيد.مي قيتشوكند، ميجامعه كمك 

 

 نگهداشت جبران خدمت و -4-3

  توضيح دهيد كه چگونه:
  با ارزشيابي مشاغل و پايش بازار كار، از عدالت دروني و

بيروني در جبران خدمات كاركنان اطمينان حاصل كرده 
 كنيد،ميسازمان همسو  يبا استراتژو آن را 
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  ط سازمان و عملكرد ير را با شرايثابت و متغ يهاپرداخت
را با  يت رفاهيلاا و تسهيكاركنان متناسب كرده و مزا

 كنيد،يم متناسبي مختلف كاركنان هات بخشيمطلوب
 مشاركت،كرده و  جيترورا  يقدردان ي وبانيرهنگ پشتف 

 ،دينهمي كاركنان را ارج تيش و موفقلات
  محيط كار مطلوبي را از نظر فيزيكي، اجتماعي و رواني

مستمر كنيد و از ارتقاي براي كاركنان فراهم مي
 ، دييابمياطمينان  كاركنان يمنيت و الامس
 و در  يدابيمي نانياطمي كاركنان از توازن كار و زندگ

 ،ديريگميبهره  نينو يهااز روش رابطه نيا
 محيط كار كاركنان،  و نگهداشت يدلبستگ يبرا

مداري را مبتني بر كرامت انساني و دوستانه و اخلاق
 كنيد.ي سازماني، ايجاد ميهاحفظ ارزش
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  هاقابليت -4معيار

پردازد كه سازمان ها به اين موضوع ميمعيار قابليت
هاي خود را براي پشتيباني از استراتژي، چگونه قابليت

هاي و تحقق برنامه هافرايندسازي اثربخش جاري
گيرد. براي چنين منظوري كار ميتوسعه داده و به تحول

هاي قابليت توسعةاين معيار به چگونگي ايجاد و 
فناوري،  ،، نوآوريهافرايندمديريت سازماني از طريق 

  پردازد.دانش و منابع مالي مي
  
  و ريسك هافرايند -1-4
  نوآوري و فناوري  -2-4
  ، اطلاعات و دانش هاداده -3-4
  گذاريمالي و سرمايه -4-4
 

  و ريسك هافرايند -1-4

  توضيح دهيد كه چگونه: 
  گيريجهترا براي تحقق  هافرايندچارچوبي از 

استراتژيك و پيشبرد عمليات سازمان، شناسايي و 
   ،گيريدكار ميبه و طراحي كرده

  نقش و مسئوليت خود را در مديريت و هافرايندمالكان ،
   ،كننددرك كرده و ايفا مي هافراينداجراي 

 ي را تعريف و پايش فرايندهاي اي از شاخصمجموعه
 در تحقق استراتژي درك شود، هافرايندكنيد تا نقش مي

 هافرايندهاي برداشتي و عملكردي از تحليل داده ،
كاوي، براي بهبود و نوآوري استفاده و بهينه ارزيابي

  ،كنيدمي
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  استراتژيك، هايشامل ريسك هاي سازمانريسك 
ايمني، محيط زيست و امنيت  انطباق، مالي، عملياتي،
 ،كنيدمي را شناسايي سايبري

 اهداف استراتژيك  ها را با توجه به پيامد آنها برريسك
ي و تداوم عمليات سازمان، ارزيابي و فرايندو 

ي مقابله با ريسك را هابندي كرده و برنامهاولويت
 كنيد.توسعه داده و اجرا مي

  نوآوري و فناوري   -2-4

 توضيح دهيد كه چگونه: 
 همسو بارا  يفناورنوآوري و  تيريمد يهافرايندو  استراتژي 

  ،دهيدتوسعه ميسازمان  يكستراتژا گيريجهت
 ييشناسا يرا برا يريادگيو  يهمكار يهاشبكه 

  ،ديكنيم تيريو مد جاديا ينوآور يهافرصت
 ساختار، هافرايندوكار، هاي كسبنوآوري را در مدل ،

  ،ديكنيممحصولات، خدمات و بازاريابي مديريت 
 انتخاب، انتقال، ، يابيارز، ييرا با شناسا يسبد فناور

  ،ديكنيم تيريمد موقع،به ينيگزيو جا يبرداربهره
 گيريد تا اصول اقتصاد هاي فناوري كمك مياز ظرفيت

 ،كنيدچرخشي را در سازمان اجرا 
 ويژه در بههاي سازماني از فناوري براي ارتقاي قابليت

 كنيد. محصولات و خدمات جديد استفاده مي توسعة

 ، اطلاعات و دانش هاداده -3-4

 توضيح دهيد كه چگونه: 
   دانش  ، اطلاعات وهاداده تيريمد يهافراينداستراتژي و

 ،دهيدتوسعه ميسازمان  كاستراتژي گيريجهت همسو باا ر
 هافرايند تيريمد از يبانيپشت يبرا نيازمورد  يهاداده، 

تحول را  يهابرنامهو اجراي خدمات  و محصولات
 ،ديكنآوري و مديريت مييي، جمعشناسا
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 آگاهانه، گيري تصميم و هاداده از ارزش استخراج براي
گري كاوي، تحليلداده نظير هاي علم دادهروش از

 ،كنيدمي استفاده تجاري هوش و هاداده
 ل كرده و دانش خلق يها را به اطلاعات و دانش تبدداده

مرتبط به اشتراك  نفعانذيبا  كنيد،مي مديريتشده را 
 خلق براي كليدي نفعانذي نزد دانش گذاريد و ازيم

    ،گيريدمي بهره ها و نوآوريايده
 اي اخلاقي استفاده ها، اطلاعات و دانش به شيوهاز داده

 ،گذاريداحترام مي آنها كنيد و به نيازها و حقوق مالكانمي
 ها، هاي قابل اتكا براي اطمينان از امنيت دادهاز روش

  ،بريداطلاعات و دانش سازمان بهره مي
 فردي را كه هاي معنوي و دانش منحصربهامنيت دارايي

 كنيد. در اختيار داريد، تأمين كرده و محافظت مي

  گذاريمنابع مالي و سرمايه -4-4

 توضيح دهيد كه چگونه: 
 گذاري را همسو ي مالي و سرمايههافرايندو  استراتژي

  ،دهيداستراتژيك سازمان توسعه مي گيريجهتبا 
 لازم براي تحقق استراتژي، عمليات جاري  منابع مالي

مين و أهاي تحول را شناسايي، تو نيازهاي برنامه
   ،كنيدمسئولانه مديريت مي

 بودجه، ريزي، كنترلي مالي شامل بودجههافرايند
مالي و  هايگزارشهاي مالي و اقتصادي، تحليل

براي بهبود عملكرد جاري و كمك به اتخاذ را  مديريتي
 ،كنيداجرا مي، طراحي و هوشمندانه هايتصميم

 گيريديم كاربهي حاكميت مالي را هافرايند،  
 گذاري و برداشت سرمايه را با در نظر گرفتنسرمايه 

  دهيد.و انجام مي ارزيابي كرده اصول پايداري
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  مشتريان -5عيار  م 

پردازد كه سازمان معيار مشتريان به اين موضوع مي
هاي مختلف بازار ارزش مورد انتظار چگونه براي بخش

را طراحي كرده و نسبت به جذب و نگهداشت مشتريان 
براي چنين منظوري، اين كند. و  كسب ارزش اقدام مي

ايجاد بينش نسبت به بازار، انتخاب بازار  معيار نحوة
هدف، تعيين جايگاه مناسب در بازار، روابط با مشتريان 

نها را مورد بررسي قرار خوشايند براي آ تجربةو ايجاد 
 دهد.مي

  نيازها و انتظارات مشتريانو بازار  اطلاعات -1-5
 بازاريابي  ةو برناماستراتژي  -2-5

 مشتريان تجربةروابط سودمند و  -3-5

  
  نيازها و انتظارات مشتريانو بازار  اطلاعات -1-5

 توضيح دهيد كه چگونه:
  نيازهاي اطلاعاتي مرتبط با بازار و مشتريان بالفعل و

بالقوه را كه براي ايجاد بينش مناسب نسبت به بازار 
ها را فراهم ضروري هستند تشخيص داده و آن

   ،كنيدمي
 منظور شناسايي روابط و مناسبات موجود در بازار و به

 دهد، محيط حاكم بر بازار راميتغييراتي كه در آنها رخ 
- طور مداوم رصد و اطلاعات مرتبط را كسب ميبه

 ،نماييد
 سوابق اطلاعاتي موجود مرتبط با مشتريان را از كانال -

آوري و نگهداري هاي ارتباطي و واحدهاي مختلف جمع
  ،كنيدمي
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  از تحقيقات بازار مبتني بر رويكردهاي كمي و كيفي
براي شناخت نيازها و انتظارات مشتريان بالفعل و بالقوه 

   ،كنيدو ساير اطلاعات مرتبط استفاده مي
 هاي مختلف را براي آوري شده از روشاطلاعات جمع

دست آوردن بينشي مناسب تحليل كرده و در اختيار به
 دهيد.كاربران قرار مي

 

 و برنامه بازاريابي استراتژي  -2-5

 توضيح دهيد كه چگونه:
 بندي بازار و مشتريان را بر اساس منطق مناسبي بخش

كنيد كه در هر بخش نيازها و انتظارات مشابه در مي
  ،كنار هم قرار گيرند

  گيري استراتژيك همسو با جهتبازار هدف خود را
هاي مختلف بازار پس از بررسي جذابيت بخشسازمان 

   ،كنيدو مشتريان تعيين مي
  جايگاه برند خود را در بازار درك كرده و استراتژي اجزاء

بازاريابي را با توجه به جايگاه و موقعيت  ةمختلف آميخت
  ،دهيدرقابتي خود براي بازار هدف توسعه مي

  ،با توجه به بينش كسب شده نسبت به بازار هدف
جذابي را تعريف كرده لانه و مسئوي شنهاديپهاي ارزش

هاي خود هاي لازم براي تحقق وعدهو از وجود قابليت
  ،يابيداطمينان مي

 بازاريابي و فروش  ةوكار، برنامدر چارچوب مدل كسب
هاي پيشنهادي توسعه داده و اجرا را براي تحقق ارزش

 كنيد. مي
 

 مشتريان تجربةروابط سودمند و  -3-5

 چگونه:توضيح دهيد كه 
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  آفريني مداري را در سراسر شبكه ارزشفرهنگ مشتري
 ،كنيدسازمان ترويج مي

 هاي ارتباطي و نقاط تماس مناسبي را مبتني بر كانال
نيازهاي ارتباطي و اطلاعاتي مشتريان بالفعل و بالقوه، 

 كنيد، طراحي و برقرار مي
 تعامل تنگاتنگ با مشتريان را توسعه داده و فرصت 

هاي بلندمدت با هاي استراتژيك و همكاريشراكت
  ،سازيدمشتريان كليدي را شناسايي و محقق مي

 و بازخوردهاي مشتريان  هاها، شكايت، برداشتهاتجربه
را براي جذب مشتريان جديد، نگهداشت و وفاداري 

رفته، مشتريان موجود و بازگرداندن مشتريان از دست
  ،كنيدمديريت مي

  ،براي را خوشايندي  تجربةدر طول سفر مشتري
 كنيد.مشتريان فراهم مي
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  عمليات -6معيار 

 در سازمان كه پردازدمي موضوع اين به عمليات معيار
 چگونه استراتژي، وجودي و تحقق فلسفة راستاي
 به ارزش پيشنهادي ارائه را براي خود عمليات

 مديريت و كسب نتايج برجسته و پايدار، مشتريان
 چگونگي معيار اين در. بخشدمي بهبود و نموده

ها و دارايي كنندگان،نيتأم ،يهمكاران تجار تيريمد
توزيع  توليد، طراحي و توسعه، همچنين منابع طبيعي و

 پشتيباني و مشتريان به خدمات و محصولات تحويل و
  .گيردمي قرار توجه مورد آنها از

 كنندگانتأمينهمكاران تجاري و  -1-6

 ها و منابع طبيعيدارايي -2-6

 خدماتمحصولات و  توسعةطراحي و -3-6

  توليد محصولات و خدمات-4-6
  
  كنندگانتأمينهمكاران تجاري و  -1-6

 توضيح دهيد كه چگونه:
  و تجاري همكاران مديريت يهافراينداستراتژي و 

 گيريجهت با كليدي را همسوكنندگان تأمين
    ،دهيدتوسعه مي سازمان استراتژيك

 همكاران  بنديطبقهو  تحليلمنظور را به سازوكارهايي
و نظارت بر  يابي، ارزكليديكنندگان تأمينو  تجاري

آنها با  همسوييتا از  گيريديكار معملكرد آنها به
 هايارزشارائه  برايسازمان  استراتژيك گيريجهت

 ،كنيدحاصل  اطمينان پيشنهادي،
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  ايهيتقابل توسعةو  يجار ياتعمل پيشبردمنظور به 
 يهافرصت ييشناسا يرا برا ييهاشبكه ي،سازمان

 ،دهيدميتوسعه  ينمأو ت يبالقوه همكار
  با تخصص، دانش و منابع خود، از بهبود عملكرد و

- تأمينو  يهمكاران تجار يتوسعه و ارتقا هايبرنامه

  ،ديكنيم يتحما كليدي،كنندگان 
 را بر  كنندگانتأمينابط كاري با همكاران تجاري و ور

 توسعه شفافيتاعتماد و  ،احترام ،مبناي منافع متقابل
   ،دهيدمي

 همكاران  يو بازخوردها هاايده، اهتشكايها، برداشت
  .كنيديم يريترا درك و مد كنندگانينو تأم يتجار

 

 ها و منابع طبيعيدارايي -2-6

  

  توضيح دهيد كه چگونه:
 مشهود و  هايييدارا يريتمد يهافرايندو  استراتژي

 گيريجهترا همسو با  يعيو منابع طب ينامشهود، انرژ
 يداريك سازمان و با در نظر داشتن اصول پااستراتژي
 ،دهيدميتوسعه 

 تحقق  برايكه  يمشهود و نامشهود يهادارايي
 ةآيندتحول  هايبرنامهو  جاريعملكرد  استراتژي،

 ارگيريكهبنموده، با  شناساييسازمان لازم است را 
عمر  ةچرخ ينوآورانه ارزش آنها را در تمام هايروش

  ،كنيديم يريتداده و مسئولانه مد افزايش
 و مسئولانه  ينهطور بهرا به يعيو منابع طب يمواد، انرژ

 ،كنيدمي مديريت
 را  يستندسازمان ن يازكه مورد ن ييهاييمنابع و دارا

كرده و  آنها را بر اساس اصول اقتصاد  ييشناسا
 ،كنيدمي مديريت، يچرخش
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  انطباق و فراتر رفتن از الزامات پايداريبا توجه به اصول ،
 ايمني، محصولات و خدمات را بر هافرايند پيامد، قانوني

 .كنيدمي مديريت زيست يطو مح عموميو سلامت 

  خدماتمحصولات و  توسعةطراحي و -3-6

  توضيح دهيد كه چگونه:
 محصولات و  توسعةو  طراحي يهافرايندو  ياستراتژ

ك سازمان، ياستراتژ يريگخدمات را  همسو با جهت
  ،دهيدميتوسعه 

 و  يابيبازار ةو برنام يشنهاديپ يهاهمسو با ارزش
ن، محصولات و ينو يهايو فناور يبر نوآور مبتني

كرده و توسعه  طراحيبازار هدف خود  يخدمات را برا
       ،دهيدمي

 كاركنان ةاز طريق مشاركت فعالان ،در موارد مقتضي، 
، الزامات و نفعانذي مشتريان و سايرآفريني با هم

انتظارات مشتريان را به محصولات و خدمات جديد 
تبديل نموده يا محصولات و خدمات قبلي را بهبود و 

 ،دهيدتوسعه مي
 ةچرخ تمامي خدمات، و محصولات توسعةطراحي و  در 

 ،كنيدمي عمل مسئولانه و گرفته نظر در را عمر
 خدمات، نسبت به  و محصولات توسعةو  در طراحي

 و هاآزمون انجام آزمايشي، توليد طرح، مستندسازي
 نماييد، مهندسي، اقدام مي تغييرات اعمال

 منظور اطمينان از هاي بازاريابي و بههمسو با برنامه
پذيرش محصولات و خدمات در بازار هدف، نسبت به 

بازخوردهاي اوليه و انجام اصلاحات لازم اقدام  گرفتن
 كنيد.مي

  توليد محصولات و خدمات-4-6

 توضيح دهيد كه چگونه:
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   و پشتيباني  حويل، توزيع، تي توليدهافراينداستراتژي و
 گيريهمسو با جهت و خدمات رامحصولات  از

  دهيد،ميتوسعه  ،سازمان كاستراتژي
 محصولات و  عمليات، مديريتمنابع و  ريزيبرنامه با

 كنيد،خدمات را توليد مي
  با ايجاد سازوكارهاي مناسب، از انطباق محصولات و

  كنيد،اطمينان حاصل مي ،خدمات با الزامات طراحي
  محصولات و  پشتيبانيو  تحويل توزيع،نسبت به

  ،نماييدميخدمات خود اقدام 
 منظور استفاده مسئولانه از محصولات و خدمات، به

هاي لازم را به مشتريان ارائه اطلاعات و آگاهي
 كنيد.مي

  
 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  



 

 

وي
الگ

 
الي

تع
 

اني
ازم

س
 – 

ش
يراي

و
 

140
0

 

38 

  نتايج -7معيار 

پردازد كه سازمان در معيار نتايج به اين موضوع مي
و تحقق  نفعانذيارتباط با نيازها و انتظارات 

استراتژيك خود به چه نتايجي دست يافته  گيريجهت
 مرتبط عملكردي نتايج و هااست. اين معيار، برداشت

  كند.مي را بررسي سازماني نتايج و نفعانذي با

  نتايج مشتريان -1-7
  نتايج كاركنان -2-7
  نتايج جامعه -3-7
  كنندگاننتايج همكاران تجاري و تأمين -4-7
  نتايج سازماني  -5-7
  
  نتايج مشتريان -1-7

  هاي مشتريان برداشت -الف
 يهابه روش كه انيمشتر يهادر ارتباط با برداشت دينشان ده

 يهاتمركز و مصاحبه يهاگروه ،يمانند نظرسنج يمختلف
  .    دياافتهيدست  يجيبه چه نتا ،شودگيري مياندازه افتهيساخت

  باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مبرداشت نيا
 انيمشتر يوفادار، 
 سازمانخوشنامي  برند و، 
  محصولات و خدمات ارائه شدهارزش،  
 فروش و تحويل محصولات و خدمات،  
 خدمات و پشتيباني پس از فروش، 
 مشتريان با روابطهاي ارتباطي و كانال،  
 مداريفرهنگ مشتري، 
  مشتريان در توسعه و  آفرينيو هم مشاركتجلب

  ،خدمات ، محصولات وهافرايندبهبود 
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  .تجربة مشتريان 

 
  هاي عملكردي مشتريانشاخص -ب

 يكه برا انيمشتر يعملكرد يهادر ارتباط با شاخص دينشان ده
بر  آن تأثيربيني و بهبود عملكرد سازمان و درك، پيش

دست  يجيبه چه نتا ،شودگيري مياندازههاي مشتريان برداشت
   .دياافتهي
  باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مشاخص نيا

 انيمشتر يوفادار، 
 جايگاه برند سازمان، 
 شده ارائه خدمات محصولات و ارزش، 
 تحويل محصولات و خدمات،  
 خدمات و پشتيباني پس از فروش، 
 هاي ارتباطيمشتريان و كارايي كانال با روابط، 
 هافرايند بهبود براي نوآوري و فناوري كارگيريبه، 

  ،خدمات محصولات و
  مشتريان در توسعه و  آفرينيو هم مشاركتجلب

  ،خدمات ، محصولات وهافرايندبهبود 
 به  هاي مشتريان و پاسخگوييشكايت و هاقدرداني

 آنها.

  
  نتايج كاركنان -2-7

 هاي كاركنان برداشت -الف

 يهابه روش كه كاركنان يهادر ارتباط با برداشــت دينشــان ده
ــنج يمختلف ند نظرس به يهاگروه ،يمان  يهاتمركز و مصـــاح
  .دياافتهيدست  يجيبه چه نتا ،شودگيري مياندازه افتهيساخت

 باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مبرداشت نيا
 دلبستگي كاركنان، 
  ،و  اندازچشم، هاارزشدرك فلسفة وجودي

 ،استراتژي
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 اعتماد به رهبران، 
 رهبري و مديريت، 
 سازماني پشتيباني، 
 هاي پيشرفتفرصت، 
 يهاي برابر و گوناگونفرصت،  
 شايستگي و مديريت عملكرد توسعة، 
 پروريكارراهه و جانشين،  
 يميمشاركت و كارت، 
 ،خلاقيت و نوآوري 

 ارتباطات و تعاملات، 
 جبران خدمت و قدرداني، 
 توازن كار و زندگي، 
  سالممحيط كار مطلوب، ايمن و، 
 سرعت و دقت در امور اداري كاركنان، 
 محيطيزيست ي اجتماعي و هامشاركت در فعاليت، 
 تجربه كاركنان. 

 هاي عملكردي كاركنانشاخص -ب

شان ده شاخص دين  يكه برا كاركنان يعملكرد يهادر ارتباط با 
مان و درك، پيش ـــاز بر  آن تأثيربيني و بهبود عملكرد س

شت ست  يجيبه چه نتا ،شودگيري مياندازه كاركنان هايبردا د
  .دياافتهي
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مشاخص نيا

 وري نيروي انسانيبهره، 
 شايستگي و آموزش توسعة،  
 پروريكارراهه و جانشين توسعة،   
 توسعه و بهبود عملكرد، 
 مشاركت و كارتيمي، 
 خلاقيت و نوآوري، 
 محيطيزيست ي اجتماعي و هامشاركت در فعاليت، 
 ،ارتباطات و تعاملات 
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  جبران خدمت و قدرداني، 
 و  ي، فرهنگيحيتفر ،يورزشرفاهي،  تسهيلات

 ،سلامت
 ورود و خروج از خدمت، 
 محيط كار مطلوب، ايمن و سالم،  
 كاركنان اتيبه شكا يدگيرس. 

  نتايج جامعه -3-7

  هاي جامعه برداشت -الف
ــان ده ــت دينش  يهابه روش كه جامعه يهادر ارتباط با برداش

ــنج يمختلف ــانه يافتيدر يو بازخوردها يمانند نظرس ها، از رس
ــازمان ــئولين دولتهاي مردمس و  ينهاد، نمايندگان جامعه و مس

  .دياافتهيدست  يجيبه چه نتا  ،شودگيري مياندازه يمحل
  باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مبرداشت نيا

 سازمان خوشناميو بيروني  ريتصو، 
 شفافيت و پاسخگويي، 
 رفتار اخلاقي، 
 ،ارتباطات و تعاملات 

 يااي تاثيرگذاري بر اقتصاد محلّي، ملّي، منطقه 
 ،جهاني

 پيامدهاي اجتماعي، 
 محيطيزيست پيامدهاي،  
 هاي برابر و گوناگونيفرصت، 
 نهادهاي مردمحمايت از بنيادهاي خيريه و سازمان، 
 علمي و  هاي فرهنگي، آموزشي،حمايت از فعاليت

 ،پژوهشي
  هاي عمراني و اجتماعيزيرساخت توسعةحمايت از، 
 ي.ارسانه پوششو  زيجوا ،هارنامهيتقد 

  هاي عملكردي جامعهشاخص -ب
 يكه برا جامعه يعملكرد يهادر ارتباط با شــاخص دينشــان ده

مان و درك، پيش ـــاز بر  آن تأثيربيني و بهبود عملكرد س
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دســت  يجيبه چه نتا ،شــودگيري مياندازه جامعههاي برداشــت
  .دياافتهي
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مشاخص نيا

 اي يا بر اقتصاد محلّي، ملّي، منطقه تاثيرگذاري
 ،جهاني

 ياجتماع عملكرد، 
 يطيمحزيست عملكرد، 
 نهادهاي مردماز بنيادهاي خيريه و سازمان حمايت، 
 علمي و  ،يآموزش ،يفرهنگ يهاتياز فعال تيحما

 ،پژوهشي
 ياحرفه مجامعو  هابا تشكل يهمكار، 
 يو اجتماع يعمران يهارساختيز توسعةاز  تيحما، 
 يو دولت يمحل نيارتباط با مسئول، 
 مسئولانه خريد و يابيمنبع، 
 ي.برابر و گوناگون يهافرصت 

  كنندگاننيمتأو  يهمكاران تجار جينتا -4-7

  كنندگان هاي همكاران تجاري و تأمينبرداشت -الف
با برداشـــت دينشـــان ده باط  جار يهادر ارت كاران ت و  يهم

كهنيمتأ گان  ند ــنج يمختلف يهابه روش  كن ند نظرس  ،يمان
 ،شودگيري مياندازه افتهيساخت يهاتمركز و مصاحبه يهاگروه

  .دياافتهيدست  يجيبه چه نتا
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مبرداشت نيا

 سازي و هاي سازمان براي شبكهاستراتژي و برنامه
 ،هاهمكاري توسعة

 در سازمان  ياتو اخلاق تيشفاف ،يتيساختار حاكم
 ،هاانتخاب و همكاري

 هافرايندآفريني در توسعه و بهبود مشاركت و هم ،
  ،محصولات و خدمات

 جديد و تغييرات يهاميزان اجراي فناوري، 
  ياقتصاد چرخشبه تعهد سازمان، 
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  و بهبود عملكرد تيريمد، 
 تجربه در تعامل با سازمان، 
 تعهد اجتماعي سازمان، 
 پشتيباني و قدرداني بخشي،الهام، 
 و روابط پايدار ارتباطات. 

 
خص -ب كردي شـــا ل م ع جارهاي  ت كاران  م و  يه

  كنندگان تأمين
شان ده شاخص دين  يهمكاران تجار يعملكرد يهادر ارتباط با 

ت كه برانيمأو  گان  ند بيني و بهبود عملكرد درك، پيش يكن
مان و  جاربر برداشـــت آن تأثيرســـاز كاران ت و  يهاي هم

  .دياافتهيدست  يجيبه چه نتا ،شودگيري مياندازهكنندگان نيمأت
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مشاخص نيا

 هاهمكاري توسعةسازي و شبكه، 
 در انتخاب و سازمان  ياخلاقرفتار و  تيشفاف

 ،هاهمكاري
 هافرايندآفريني در توسعه و بهبود مشاركت و هم ،

  ،محصولات و خدمات
 ي جديد و تغييراتهاميزان اجراي فناوري، 
 ياقتصاد چرخش، 
 و بهبود عملكرد تيريمد،  
 پشتيباني و قدرداني بخشي،الهام،  
 و روابط پايدار ارتباطات، 
 .تأمين كالا و خدمات 

  
  نتايج سازماني -5-7

  ي بالادست يمالكان و نهادهاهاي برداشت -الف
ــان ده ــت دينش ــهامداران،  ،مالكاني هادر ارتباط با برداش س

 يو نهادهاي بالادســت يكنندگان منابع مالنيمأت گذاران،هيســرما



 

 

وي
الگ

 
الي

تع
 

اني
ازم

س
 – 

ش
يراي

و
 

140
0

 

44 

سا ينظرسنج قياز طر  كه گيري اندازه يافتيدر يبازخوردها ريو 
  . دياافتهيدست  يجيبه چه نتا ،شودمي
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديها مبرداشت نيا

 انطباق و ريسك حاكميت سازماني، مديريت، 
 سلامت اداري و مالي سازمان، 
  گذاران، سهامداران، سرمايه مالكان،رضايت

 ،و نهادهاي بالادستي يمنابع مالكنندگان نيمأت
  سازمانخوشنامي  برند ومديريت، 
 ابرروندها تشخيص آينده، رصد براي سازمان توانايي 

  ،تحولات با موفق رويارويي و
 نفعانذيسهامداران و  مالكان، با تعامل و روابط 

 ،هاي ارتباطيو اثربخشي كانال وكاركسب
 كلي در تعامل با سازمان تجربة. 

 
  دستاوردهاي استراتژيك -ب

 يرماليو غ يمال كياستراتژ يدر ارتباط با دستاوردها دينشان ده
انداز و ســازمان در تحقق چشــم تيموفق زانيم يابيارز يكه برا

ــتراتژ ندازه داريپا ينيآفرو ارزش ياس ــودگيري ميا چه  ،ش به 
  . دياافتهيدست  يجينتا
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديدستاوردها م نيا

 فروش و صادرات،  
 سهم بازار،  
 سودآوري،  
 توليد محصولات و خدمات،  
 محصولات و خدمات جديد، 
 ارزش سهام، 
 هادارايي ارزش، 
 بودجه عملكرد، 
 هاگذاريسرمايه، 
 ها.موفقيت  

 



  

 45 

وي
الگ

 
الي

تع
 

اني
ازم

س
 – 

ش
يراي

و
  

140
0

 هاي كليدي عملياتيشاخص -ج 

كه  يرماليو غ يمال يديكل يهادر ارتباط با شاخص دينشان ده
سازمان  كياستراتژ يبيني و بهبود دستاوردهادرك، پيش يبرا

  .دياافتهيدست  يجيبه چه نتا ،شودگيري مياندازه
 باشند: ريشامل موارد ز تواننديمها شاخص نيا

 مالي يهانسبت، 
 ي اهرميهانسبت، 
 يوربهره يهانسبت، 
 و تخصيص منابع مالي تأمين،  
 تيفيك يهانهيهز،  
 هاپروژهاجراي  نهيهز،  
 هافرايند، 
 هاي فيزيكيدارايي، 
 يعيو منابع طب يانرژ، 
 يفناوري و نوآور،  
 عات و دانشلااط، هاداده. 
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  منطق ارزيابي
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  توانمندسازها -جدول منطق ارزيابي 

 

 



 

 

وي
الگ

 
الي

تع
 

اني
ازم

س
 – 

ش
يراي

و
 

140
0

 

48 

 نتايج -ول منطق ارزيابيدج
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  توانمندسازها -ماتريس امتيازدهي 
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 نتايج - امتيازدهي ماتريس
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  ضرايب وزن معيارها 
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  و معيارهاارتباط بين مفاهيم بنيادين 
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