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   تقدیر و تشکر 

به که  است  شایسته  تلاشبسی  اهتمام،  ارزنده، پاس  هاي 
این مجموعه که در    صادقانه و مستمر بزرگواران تدوین کننده

زمینه پیشبرد همه جانبه اهداف مدل جایزه ملی کیفیت ایران  
مهمی   گام  عزیزمان  کشور  در  کیفیت  توسعه  راستاي  در  و 

 . دبرداشتند، نهایت سپاس و قدردانی خود را ابراز دار
تنها  نه  )1404مدل جایزه ملی کیفیت ایران ویرایش(سند   نیا

دانش،    يبلکه ثمره  وقفه، یب  هايحاصل دقت، پشتکار و تلاش
درس و  ارزشمند  تدوین، گرا  يهاآموختهتجارب  گروه    نبهاي 

 :   انیآقا
دکتر مسعود ابراهیمی جمارانی، مهندس هوشنگ رستمیان و  

 باشد.  اکبر دیوسالار میمهندس علی
ضمن تشکر از این عزیزان اندیشمند، از سایر بزرگواران اعم از 

هاي مشاوران، پژوهشگران و محققان گرانقدري که با مشورت
ارزنده و اطلاعات ارزشمند خود، یاري رسان و الهام بخش گروه  

بوده همتدوین  و  سازماناند  در  افراد  تمامی  از  و چنین  ها 
موسسات علمی و پژوهشی کشور که در روند پژوهش، تدوین  
و نگارش مدل حاضر همراه سازمان ملی استاندارد ایران بودند  

 .  دکمال سپاسگزاري و قدردانی را دار
باشد با تداوم اقداماتی این چنین در سربلندي ایران عزیزمان  

 سهیم باشیم. 
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 دیباچه 
هاي سرآمدي کیفیت، تبلور عینی مبانی نظري و تفکر مدیریتی  مدل

مدل این  هستند.  کیفی  نظام  یک  بر  نهحاکم  راهی  ها  نقشه  تنها 
کنند، بلکه نقشی اساسی  کاربردي براي استقرار آن نظام فراهم می

 .کنندها ایفا میدر حفظ پایداري، رشد و بقاي سازمان
راهبردي، مدل جایزه ملی کیفیت ایران با چند این نقش  با توجه به

ارتقاي کیفی تولید و دهی بههدف کلیدي طراحی شده است: جهت 
هاي کلان  سویی کامل با مبانی فکري مدیریتی، سیاستخدمات، هم

هم و  کشور  بالادستی  اسناد  نظامو  دیگر  با  هماهنگی  هاي  چنین 
وري، سویی، نقشی حیاتی در توسعه کیفیت، بهرهحاکمیتی. این هم

و  رقابت داخلی  بازارهاي  در  مؤثر  حضور  و  ملی  اعتبار  پذیري، 
 .المللی داردبین

سالم،   و  رقابتی  فضایی  ایجاد  با  کشور،  سطح  در  مدل  این  اجراي 
بهسازمان را  باکیفیت  ها  خدمات  و  محصولات  ارائه  و  تولید  سمت 

جانبه کشور  همهدهد و در نهایت، بسترساز رشد و تعالی  سوق می
 .چون اقتصاد، تولید و اشتغال خواهد بوددر ابعادي هم

ایم تا مباحثی اساسی  بر این اساس، در تدوین مدل حاضر، کوشیده
 :را مدنظر قرار دهیم؛ از جمله

  ایرانی -انعکاس مبانی اعتقادي، ارزشی و فرهنگی جامعه اسلامی •
 پیشرفت؛  اسلامی-ایرانی الگوي و

خط • و  راهبردها  با  مدیریتی  مشیهمسویی  نظام  کلان  هاي 
 ؛ کشور

خلق   • و  (کالا/خدمت)»  محصول  «کیفیت  محوریت  بر  تأکید 
 ؛ نفعانارزش ملموس براي مشتري و سایر ذي

هاي بومی (همچون مسائل  ها و ظرفیتدرنظرگیري محدودیت •
 ؛ ها و محدودیت منابع مالی)انرژي، تحریم
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گیري از تجارب ارزشمند هجده دوره برگزاري جایزه ملی  بهره •
 ؛ کیفیت ایران و نظرات ارزیابان ارشد و پشتیبانان این فرآیند

برداري • مدل  بهره  دستاوردهاي  آخرین  سرآمدي  از  هاي 
 ؛ هاسازي آنالمللی و بومیبین

طراحی معیارهایی متناسب با نیازهاي واقعی مدیران و فضاي   •
 ؛وکار ایرانکسب

 
 درضا طاهري و محم 

 ارزیابی کیفیت سازمان ملی استانداردمعاون 
 گذاري جایزه ملی کیفیت ایرانو دبیر شوراي سیاست 
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 پیشگفتار 
سابقه  هاي اقتصادي و فناورانه با شتابی بیکه رقابت در جهان امروز

ترین رکن توسعه پایدار،  عنوان زیربناییدر جریان است، کیفیت به
محور و ارتقاء سطح زندگی  آوري اقتصادي، توسعه عدالتافزایش تاب

نهادینه نیازمند  همگی  نظاممردم،  در سازي  کیفیت  مدیریت  هاي 
 سطوح مختلف سازمانی، صنعتی و خدماتی کشور است. 

مسیر، این  به  در  ایران  استاندارد  ملی  عنوان مرجع رسمی سازمان 
حاکمیتی در امر استانداردسازي و ارتقاء کیفیت، مسئولیت خطیري  

و پایش نظام ارزیابی ملی کیفیت کشور برعهده   را در طراحی، اجرا
تنها   نه  سازمان،  این  توسط  ایران  کیفیت  ملی  جایزه  اجراي  دارد. 
ارزیابی است،  انسجام و جامعیت فرایندهاي  اعتبار،  تضمین کننده 

گذار، توسعه عنوان ابزاري سیاست شود این جایزه بهبلکه موجب می
 گیرد.درستی در خدمت اهداف کلان کشور قرار محور و فراگیر، به

ایران، کیفیت  ملی  اسناد   جایزه  و  مصوب  قوانین  چارچوب  در 
از  الگوسازي  و  معرفی  شناسایی،  هدف  با  کشور،  بالادستی 

بهسازمان که  فرایندها،  هایی  در  را  کیفیت  اصول  اثربخش،  صورت 
اند، طراحی شده است. این  محصولات و خدمات خود نهادینه کرده

هم سازمانجایزه،  در  انگیزه  ایجاد  با  بهزمان  براي حرکت  سوي  ها 
و  مدیران  توانمندسازي  کیفیت،  فرهنگ  توسعه  موجب  تعالی، 

 شود. هاي مدیریتی در سطح ملی میو ارتقاء ظرفیت کارشناسان
به  سازمان اتکاء  با  ایران  استاندارد  فرایند  ملی  خود،  قانونی  جایگاه 

گیري از ساختارهاي تخصصی، ارزیابی و اعطاي این جایزه را با بهره
هاي روزآمد و  ارزیابی و آموزش، و مدل  نظیر کمیته فنی، کارگروه

مند  علمی مدیریت کیفیت، ساماندهی نموده و در مسیر توسعه نظام
 کند. کیفیت در کشور، نقشی محوري ایفا می
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 اندازچشمصحیح و دقیق    نییتبارزیابی ملی کیفیت با    نظام جامع
راهنماي   و  پایه  کشور،  کیفیت  و  هاي ریگمیتصمحوزه  اساسی  ي 

و استقرار نظام کیفیت کشور در سطح    نظارت  کلان هدایت، راهبري،
قلمرو   .باشدیم تحقق تحولات محتوایی و ساختاري    منظوربهملی،  

  ي توسعه، اعم از اقتصادي، هاعرصه  نظام جامع ارزیابی ملی کیفیت،
 برگرفته ی فرهنگی و صنعتی در ارتباط با حوزه کیفیت را در  اجتماع 

بهبود کیفیت زندگی مردم و  به  تی درنهاکه    دی نمایم ی  دهجهتو  
 رشد اقتصادي منجر خواهد گردید 

پیش  کیفیت   رو،سند  ملی  جایزه  فرایند  اجراي  راه  الگوي  تنها  نه 
در  کیفیت  جایگاه  ارتقاء  براي  راهبردي  ابزاري  بلکه  است،  ایران 

گیري در نهادهاي اجرایی، تولیدي و  سازي و تصمیمفرآیند تصمیم
ویژه با هدایت رود. استقرار این نظام، بهخدماتی کشور به شمار می

کننده هم سویی  و نظارت تخصصی سازمان ملی استاندارد، تضمین
هاي کلان کیفیت  هاي مختلف با سیاستها و اقدامات دستگاهبرنامه

به دستیابی  مسیر  و  بوده  توسعهکشور  بهرهاهداف  پایدار، اي،  وري 
 سازد. المللی را هموار میبینپذیري مندي عمومی و رقابترضایت
بازنگري نیز  این دور از نقص نبوده وهیچ نوشتاري به  است بدیهی

مندي  جهت غناي سند حاضر بهره باشد،مستثناء از این قاعده نمی 
دانش صاحباز   و  تعالی هايمدل با که نظرانی تجربه  و   کیفیت 

 خواهد ارزشمند بسیار مدل این تکمیل دارند، براي آشنائی سازمانی 
براي درك و شناخت ابعاد مدیریت   ایرانی هايبود، تا حرکت سازمان

هاي اثربخش  کیفیت جامع را از طریق مدل حاضر و انجام ارزیابی
به شما  ارزشمند  نظرات  نقطه  اساس  این  بر  نماید.  منظور تسهیل 

»  1404ویرایش-جایزه ملی کیفیت ایران مدل«تر شدنکامل هرچه
 خواهد نمود.  شایانی کمک کشور، در مدیریت کیفیت توسعه به
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 1404ویرایش –جایزه ملی کیفیت ایران  ارکان مدل
ایران « کیفیت  ملی  جایزه  رکن  1404ویرایش-مدل  سه  از  متشکل   «

 : است  ذیل  شرحاساسی به  
   بنیادین؛ مفاهیم -۱

)  Objectivityحقیقت (کیفیت محور، واقعیت و   هاي سازمان  در
و مفهوم هشت کرده  دنبال  را   و حقیقی هايویژگی بنیادین 
  نماید.می سازمان را متجلی عملی

  مدل؛ معیارهاي -۲
بهبه و  دهنده  ایده  تحققعنوان   بنیادین، مفاهیم منظور 

 معیار براي هفت فراگیر مشتمل بر و یکپارچه چارچوب 
 کند.  سازمان را معرفی می مدیریت کیفیت در تمامی ابعاد

   ارزیابی (رادار)؛ منطق -۳
هر چه بهتر  مدیریت  اهداف،  ریزي براي نیل به جهت برنامه

 پیشرفت ها میزانسازمان، نیاز است سازمان  ها در فعالیت
گیري کرده تا با  احصاء  اندازه کیفیت جامع مسیر  در  را خود
قابل بهبود خود مسائل پیش روي  هايزمینه و قوت نقاط

  یابی ابزار عارضهسازمان را شناسایی نمایند. منطق ارزیابی  
 است که این مهم را محقق می سازد.

 

 
 » 1404ویرایش  –جایزه ملی کیفیت ایران مدل « ارکان  
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 ) 1404مفاهیم بنیادین مدل جایزه ملی کیفیت ایران(ویرایش  

 راهبري خردمندانه و الهام بخش  -۱
 هاي همکاري شبکه  گسترش  -۲
 ارزش آفرین   تعامل  و   مسئولیت پذیري  -۳
 پایـدار   هخلـق آینـد و   آوري تاب  -٤
 یادگیري، خلاقیت، بهبود و نوآوري حمایت و توسعه   -٥
 انسانی   هاي سرمایه   و   استعدادها  هدایت  -٦
 مند فرایندها نظام  مدیریت  -۷
 برجسته و متوازن   پایداري نتایج -۸
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 ) 1404مفاهیم بنیادین مدل جایزه ملی کیفیت ایران(ویرایش  

 راهبري خردمندانه و الهام بخش    - ۱
سازمان  محصولراهبران  کیفیت  اعتلاي  راستاي  در  بر  ها،  (کالا/خدمت)، 

هاي الهی،  هاي نظام مقدس جمهوري اسلامی ایران و آموزهاساس آرمان
 عنوان به نقش  ایفاي  در مقاصد داشته و با خردمندي و با همواره ثبات  

هاي سازمانی و  ارزش  ها مبتنی برباشند. آنمی کارکنان بخش الهام  الگو،
 اهداف  تحقق  برايو    کرده، آینده را ترسیم و خلق کردهعمل    لاقیرفتار اخ
 متوازن طور  به  را آنان نیازهاي  و  کرده سهیم را  کلیدي  نفعانذي  سازمان، 

قانه و تفکر ساختارشکنانه و  هاي خلاحمایت از ایده سازند و با برآورده می 
منابع، در جهت تحقق  به بهینۀ  (کالا/خدمت)  کارگیري  کیفیت محصول 

 هاي مسئولیتبهکنند. رهبران فرهنگ سازمانی را توسعه داده و  اقدام می
نفعان شفاف و  و براي عملکرد خود در قبال ذي  متعهدند خود  اجتماعی

 .گو  هستندپاسخ 

 هاي همکاري شبکه  گسترش  - ۲
هاي کیفیت محور، در راستاي ارتقاي زنجیره ارزش کیفیت محصول  سازمان 

ذي  شناسایی  با  مشتریان، خود استراتژیک نفعان (کالا/خدمت)،   شامل: 
شرکايتامین  جامعه، و  آموزشی، کلیدي، کنندگان  نفعان  ذي  نهادهاي 

و غیردولتی، سازمان  حاکمیتی   بالقوه هايفرصت شناسایی امکان هاي 
 منافع متقابل، و مشترك اهدافبه یابیدست  براي ساخته و فراهم را شراکت

 گشودگی، بر مبتنی روابطی دانش، و منابع تخصص، گذاشتن اشتراكبه با
 دنبال توسعه، موفقیتحمایت کرده و به یکدیگر از اعتماد و احترام متقابل

 باشند. ها میهاي داراي ارزش افزوده با آنحفظ شراکت و پایدار

 ارزش آفرین   تعامل  و   مسئولیت پذیري  - ۳
بهسازمان  خود  فرهنگ  در  محور،  کیفیت  مسئولیتهاي  اخلاق،   مکارم 

حفظ و   و قوانین رعایت اخلاقی، هايارزش  پذیري،  حفظ  براي  مقررات 
 نفعان وانتظارات ذي شفافیت بهگویی همراه با  مصرف صحیح منابع و پاسخ 
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این   جامعه، گستره پایبندند.  قانونی،  الزامات  حداقل  چارچوب  از  فراتر 
بهسازمان  توجهها  با  کشور  منابع   و اقتصادي،اجتماعی پایداريبه حفظ 
توسعه   زیست براي  و  داده  اهمیت  آینده  هاي  نسل  براي  محیطی، 

نقش نخبگان، خودباوري    ء هاي ملی، کارآفرینی دانش بنیان، ایفاتوانمندي 
 اجتماعی امور در  فعال حضور ملی و حفظ محیط زیست تلاش می کنند و

خداپسندانه خیرخواهانه هايفعالیت  و جامعه   نیازمندانبه کمک براي و 
 دارند. 

 پایـدار   هخلـق آینـد و   آوري تاب  - ٤
به سازمان  محور،  کیفیت  تابهاي  تحقق  قادرندمنظور  و  فرصـت   آوري  ها 

هاي مناسب و اثر بخش را  را رصد نموده و برنامه   اکوسیسـتم  يتهدیـدها 
هاي  حوزه   با مد نظر قرار دادن  هـاي حـال و آینـدهچالش براي مواجهه با  

زیست  پایداري و  اجتماعی  تدوین    اقتصادي،  آوري  محیطی  تاب  نمایند. 
همسو با    گذاريسرمایه  سازمانی نشان دهنده مدیریت صحیح منابع براي

 اقتصاد چرخشی، جهت قدرت جذب، تحمل و تحول سازمانی است. 

 حمایت و توسعه یادگیري، خلاقیت، بهبود و نوآوري  - ٥
هاي کیفیت محور، مسیر رشد، شکوفایی و خلق ارزش را با حمایت  سازمان 

که   دهنداي توسعه می گونه و هدایت یادگیري، خلاقیت، بهبود و نوآوري به
با  تمامی ذي  ایده تفکر ساختارشکنانه  نفعان سازمان  هاي بدیع و  در خلق 

دستاوردهاي ارزش ساز، مشارکت حداکثري داشته باشند و  تبدیل آنها به
اشتراك  هاي جامعه بههاي همکاري و دیگر بخش نتایج حاصله را در شبکه 

 بگذارند.  

 انسانی    هاي سرمایه   و   استعدادها  هدایت  - ٦
و  سازمان  باورها  تعمیق  مشارکت،  توسعه،  همکاري،  محور،  کیفیت  هاي 

سرمایه دینی  عامل  اخلاق  را  سازمان  در  گرا  آرمان  و  متعهد  انسانی  هاي 
دانند.  پایدار می  اساسی تحقق و توسعه اهداف کیفی و زمینه خلق ارزش 

سازمان  بهاین  دست ها  بهمنظور  متوازن  با  یابی  سازمانی،  و  فردي  اهداف 
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 ماموریت،به یابیدست  براي نیاز مورد هايشایستگی  و هاشناسایی مهارت 
تحقق اهداف کیفی و خلق ارزش براي   خود، استراتژیک و اهداف انداز چشم

سرمایه توانمندسازي  فرهنگ  و  بهمشتریان  را  انسانی  ایجاد  هاي  منظور 
 دهند.دلبستگی توسعه می

 مند فرایندها  نظام  مدیریت  - ۷
یافتهسازمان  هاي و شاخص  هاي کیفیت محور، فرآیندهایی ساختار 

جهت  با  همسو  را  بر   گیريمرتبط  مبتنی  کیفیت  راهبردهاي 
ها، نتایج متوازن، پایدار و با نگرش سیستمی گیري بر واقعیتتصمیم

تعریف و اجرا می و یکپارچه    مناسب  شکلها را بهو مدیریت ریسک
قابلیت توسعه  با  تا  شناسایی نمایند  و  سازمانی  هاي فرصت هاي 

هاي ها سرمایهنفعان خلق ارزش نمایند. این سازمانذي نوآوري، براي
یندهاي افر مستمر سازي بهینه و بهبود بازنگري،  انسانی خود را در

 .نمایندمیداده و تشویق  مشارکت  فعال طوربه سازمان

 برجسته و متوازن    پایداري نتایج - ۸
نفعان، فلسفه  منظور خلق ارزش پایدار براي ذي هاي کیفیت محور، بهسازمان 

کارگیري اثربخش  با به  انداز وجودي خود را تعریف کرده و در راستاي چشم
،  در برابر تغییرات محیطی  آوريسازمانی ضمن ایجاد تاب  هايمنابع و قابلیت

مجموعه متوازن و پایدار نتایج و پیشرفت را رصد نموده، تا رضایت تمامی  
کوتاه مدت ایشان  نفعان سازمان را جلب نموده و به نیازهاي بلند مدت و  ذي 

گو  باشند. پاسخ 
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 1404ویرایش    -معیارهاي مدل جایزه ملی کیفیت ایران  

 راهبري   –  1معیار   •
 راهبردها   -2معیار   •
 فرایندها   -3معیار   •
 هاي انسانی سرمایه   -4معیار   •
 مدیریت منابع   -5معیار   •
 خلق ارزش   - 6معیار   •
 نتایج   -7معیار   •
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 راهبري  - 1معیار 
سازمان  شایستگی ها  راهبران  خلق  راستاي  کیفیت  در  هاي 

به  نسبت  تعیین  محصولات/خدمات،  با  آن  تحقق  و  آینده  فلسفه  ترسیم 
و   انداز  چشم  به ارزش وجودي،  نسبت  سازمانی،  فرهنگ  هاي  هدایت 

و    بودن   الگو   از طریق   دائمی،   ت با مراقب   کنند. رهبران اقدام می سازمانی  
از  هم   حمایت  نوآوري،  و  راهبردها،  خلاقیت  توسعه  و  گفتمان  چنین 

مسئولیت  نفعان نسبت به گویی و برقراري ارتباط موثر با ذي شفافیت، پاسخ 
پاي  خود  تحول،  اجتماعی  ایجاد  با  و  بوده  براي  نظام بند  نیاز  مورد  هاي 

 . نمایند تلاش می و موفقیت پایدار سازمان    کیفیت 
 

 

 : زیرمعیارها 
 ها  و توسعه ارزش   سازي    فرهنگ ۱-۱
 تحول آفرینی  ۲-۱
 نفعان کلیدي ارتباط ارزش افزا با ذي  ۳-۱
 اجتماعی مسئولیت پذیري   ۱-٤

 ها  و توسعه ارزش   سازي   فرهنگ  ۱-۱
 هاي کیفیت محور: در عمل، راهبران سازمان 
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وجودي، • و  هايارزش   انداز،چشم  فلسفه  را  اصول  سازمانی    اخلاقی 
ها، فضائل  ارزش بندي بهدر پاي   براي آینده پایدار کیفیت ایجاد کرده،

 پذیري، براي کارکنان و دیگران الگو هستند.  اخلاقی و مسئولیت 
را براي ایجاد مدل ذهنی باز و    پذیري کوشی و ریسک  سخت  فرهنگ •

فرایندهایی  داده  ترویج  سازمان  تفکر ساختار شکنانه در براي    را  و 
 .گیرندمی  نظر  در  کیفی سازمان  دستاوردهاي  دائمی  تحقق  و  پیگیري

  منظورمسائل به  و درك صحیح  سازوکارهاي مناسب براي شناخت •
ها را  آن  و  مستقر کرده  سازمان  را در  درست کارهاي درست  اجراي

   .دهندمی  ترویج  عنوان فرهنگ سازمانیبه
رهبريمهارت   و  مدیریت  سبک  دقیق  شناخت  طریق  از •   و  هاي 

 در اصلی  هايبرنامه  جزء  را مدیریتی توسعه فردي و خود هايبرنامه 
   سازند.  جاري می  سازمان  مختلف  سطوح

هنجارها و رفتارهاي مطلوب، اشاعه  بههاي سازمانی  با تبدیل ارزش •
  فرهنگ سازمان   و  هاارزش  که کارکنان باها بوده و از ایندهنده آن

 کنند.   مانند، اطمینان حاصل میوفادار می   آنبه  و  شده  آشنا

 تحول آفرینی   ۲-۱
 هاي کیفیت محور: در عمل، راهبران سازمان 

  و  سازمان  جاري  عملکرد  شیوه  و  وضعیت  کشیدن  چالشبه  با  همواره •
  در  تحولبه  نیاز  مورد  بستر  ایجاد  کیفیت و  بهبود  راهبري مسیر  با

  کارگروهی   و  همدلی  ارتقاي روحیه  در  سعی  داشته،  اهتمام  سازمان
تقویت   و  داده  ترویج  سازمان  در   را  مهم  این  و  داشته  سازمان  در

 کنند.می
  تحول  ساختار شکنانه،  تفکر  از  همواره  اکوسیستم  دقیق  شناخت  با •

مشارکت  با  گرایانه، و  تغییرات    براي  تفکر  ایجاد  و  کارکنان  کمک 
 .نمایندمی   سازمانی  کارآفرینیبه  اقدام  کیفی،

-حوزه  در تعادل  و  توازن  سازمانی،  تحول  و  تغییر هايبرنامه  در •
پایداريه زیست  اي  و  اجتماعی  را   اقتصادي،    لحاظ   محیطی 

 .نمایندمی
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  روحیه یادگیري را توسعه داده،   ، هاي جدیدشیوه  از  ترغیب  با  •
ابتکار عمل، خلاقیت، نوآوري را براي   بروز  براي  مناسب را  بستر

    .دهند می تحول سازمانی و اهداف کیفی پرورش
پایداري، نتایج کلیدي   • از تاب آوري و  جهت حصول اطمینان 

 نمایند. مورد انتظار را تعریف، پایش و تحلیل می
با   منابع   مدیریت  سازمانی،  آفرینی  تحول  مسیر  در •   را 

اقتصاد   گذاريسرمایه  براي  آگاهانه  گیريتصمیم راستاي  در 
) وCircular Economyچرخشی  کیفی   با   متناسب   )    اهداف 

 .دهند می اختصاص

 نفعان کلیدي افزا با ذي ارتباط ارزش   ۳-۱
 هاي کیفیت محور: در عمل، راهبران سازمان 

سازمانیچشم  تحقق  راستاي  در • اهداف  کیفی،    انداز،  اهداف  و 
 گوییپاسخ  و  بینی پیش  و  آگاهی  و  درك  براي  مناسبی  رویکردهاي

انتظارات  نیازهابه (مشتریان، کارکنان،    کلیدي  نفعانذي   متفاوت  و 
نهادهاي   حسابرس جامعه،  مدیران،  حقوق  حاکمیتی،  رعایت  و  ها 

   .گیرندمی  کاربه  را  صاحبان سرمایه و...) خود
نفعان کلیدي داشته و با ایجاد ساختار حاکمیتی،  تعامل سازنده با ذي  •

توسعه    ایشان را در اجراي راهبردها و اهداف مرتبط با کیفیت و تحقق
پایدار شامل: صیانت از محیط زیست، استفاده بهینه از منابع، رعایت  

نسل  و  منافع  داده  امور جامعه، مشارکت  آینده و همکاري در  هاي 
 نمایند.  ها را جلب می همکاري آن

درك سناریوهاي آتی و نسبت به اخلاقی صدر و رعایت اصولبا سعه •
، عملیاتی و مالی، سطح بالایی  راهبرديهاي  مدیریت اثربخش ریسک 

 کنند.تامین مینفعان کلیدي را  از اعتماد ذي 
  و  سازي  اقناع  سازمانی و اهداف کیفی  اهداف  تشریح  با  کوشندمی •

آنانبه  بخشی  الهام و    کرده  همراه  سازمان  اهداف  با  را  کارکنان، 
 .کنند  کسب  سازمان  در  طریق  این   از  را  انتظارات  از  فراتر  دستاوردهاي
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  مواقع  برخی در که نفعانذي منافع تمامی بین توازن ایجاد هنگامبه •
اصول ایجاد توازن و توسعه پایدار،    باشند،می  تضاد  تعارض و  در  هم  با

به توجه  مبناي  با  را  محیطی،  زیست  و  اجتماعی  اقتصادي،  ابعاد 
 دهند.تصمیم گیري قرار می

 مسئولیت پذیري اجتماعی  ۱-٤
 هاي کیفیت محور: در عمل، راهبران سازمان 

  تحول   و  پایدار  توسعه  پذیري اجتماعی،چون مسئولیت بر مسائلی هم •
وجودي     و  اندازچشم  تبیین  در  دیجیتال   تاکید   سازمان  فلسفه 

 .نمایندمی
راستاي   سازمان  هايسیاست   و  اهداف  با  انطباق  ضمن  همواره •   در 

مسئولیت   تهدیدهاي  با  مقابله بودهاکوسیستم،  هشیار  و  با    و  پذیر 
 .دهند  عبور  هاسختی  و  موانع  از  را  سازمان  انعطاف قادرند

اصول پایداري، مدیریت انرژي و منابع طبیعی را با در نظر  با توجه به •
داشتن اصول پایداري در راستاي کیفیت محصول/خدمت توسعه داده  
و پیامد فرایندها، محصولات و خدمات را بر ایمنی و سلامت عمومی  

 .کنندمدیریت می 
عام   هايکمک  در • وخیرخواهانه،    داوطلبانه  هايفعالیت  المنفعه 

  در  کارکنان  مشارکت  براي  لازم  هايزمینه  و  داشته  فعال  مشارکت
و  و  اجتماعی  هايفعالیت   برون   و  درون  سطح  در  ورزشی  فرهنگی 
 کنند.را ترغیب می   سازمان

 
 
 
 

 راهبردها  - 2معیار 
  راهبردهاي با    ، کرده   دوین ساز را ت ارکان جهت   کیفیت محور، هاي  سازمان 

ها  نماید. این سازمان موثر، فلسفه وجودي و چشم انداز خود را محقق می 
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هاي سازمان و تحلیل  نفعان کلیدي، قابلیت با درك نیازها و انتظارات ذي 
به  نسبت  به عملکرد،  توسعه  بازنگري،  و  پردازد.  می   راهبرد روزرسانی 

اجراي  پیاده  این سازمان   راهبرد سازي و  ها شکل  با گفتمان راهبردي در 
 گیرد.  می 

 

 

 : زیرمعیارها 
 نفعان کلیدي و اکوسیستم درك نیازها و انتظارات ذي  ۱-۲
 ها و تحلیل عملکرد  درك قابلیت  ۲-۲
 راهبرد روز رسانی  توسعه، بازنگري و به  ۳-۲
 گفتمان، توسعه راهبردها و پیاده سازي   ۲-٤

 

 

 نفعان کلیدي و اکو سیستم درك نیازها و انتظارات ذي  ۱-۲
   هاي کیفیت محور: سازمان در عمل،  

ذي  • انتظارات  و  بهنیازها  را  کلیدي  بازنگري  نفعان  و  ورودي  عنوان 
شناسایی، درك و تحلیل کرده و تغییرات احتمالی را رصد    راهبرد
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این تغییرات را بهمی و  براي سازمان  کنند  آینده  بالقوه  سناریوهاي 
 کنند.ترجمه می

کنندگان، توزیع کنندگان، مشتریان،  اکوسیستم سازمان شامل: تامین  •
نفعان و عوامل مرتبط را  رقبا، نهادهاي دولتی و اجتماعی و سایر ذي

 کنند.  شناسایی و درك می
از   • اعم  سازمان  کلان  محیط  در  مدت  کوتاه  و  مدت  بلند  تاثیرات 

تحولات، ابر روندهاي جهانی، سیاسی، اقتصادي، اجتماعی، فنآوري،  
-ها و چالشزیست محیطی و قانونی را رصد و تحلیل کرده و فرصت

 کنند.هاي حال و آینده سازمان را شناسایی و تحلیل می
هاي درونی و بیرونی تحولات سازمانی (نظیر: تحولات ملی، محرك  •

بین منطقه  و  پارادایمگیري المللی، جهت اي  تغییرات  آتی،  هاي  هاي 
 کنند.منظور چابک سازي سازمان شناسایی و درك میتهدید) را به

هاي محوري  تحولات محیط صنعت شامل بازار، مشتریان، شایستگی •
که چگونه  هاي رقابتی رقبا و تامین کنندگان را براي درك اینو مزیت 

قابلیت آن کامل  ها  کیفی  اهداف  تحقق  راستاي  در  را  سازمان  هاي 
ها را در  صورت مداوم پایش و تجزیه و تحلیل کرده و آنکنند، بهمی

 گیرند.  کار میها بهراهبرد تدوین  

 ها و تحلیل عملکرد  درك قابلیت  ۲-۲
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

و   • با فلسفه وجودي  اهداف کیفی سازمان را همسو  و  اهداف کلان 
 کنند.چشم انداز، تعیین می

قابلیت  • شناسایی  ظرفیت براي  و  روندهاي  ها  وبالقوه،  بالفعل  هاي 
هاي محوري سازمان  عملکرد کیفی، عملیاتی، دستاوردها وشایستگی 

یابی  تحلیل کرده و بسترهاي توسعه مورد نیاز براي  دست   را تجزیه و
 .نماینداهداف راهبردي و اهداف کیفی را ایجاد میبه

هاي نوین کسب و کار را بر  هاي جدید و مدل تأثیرات بالقوه فناوري  •
-محصول(کالا/خدمت) شناسایی میفیت  روي عملکرد سازمان و کی

   .کنند
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منابع مالی و غیر مالی لازم را براي توسعه راهبردهاي کیفی اختصاص   •
 دهند.می

هایشان عملکرد سازمان را با دیگر  ها و ضعفبراي شناخت بیشتر قوت •
 کنند.هاي الگو و برتر مقایسه می سازمان 

بالقوه تامین کنندگان   و بالفعل هايقابلیت و محوري هايشایستگی •
-می تحلیل و تجزیه سازمان،  را در راستاي تکمیل قابلیت و شرکا 

 .نندک

 راهبرد روز رسانی  توسعه، بازنگري و به  ۳-۲
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

  مشیمشخص و خط   راهبردجهت تحقق فلسفه وجودي و چشم انداز،   •
 .کنندهاي کیفیت را ایجاد و حفظ می 

وظیفه  • راهبردهاي  قالب  در  را  راهبردي  و  عملکردي  و  اهداف  اي 
راستاي   اهداف    راهبردعملیاتی، در  هاي تحول  برنامهبه  راهبرديو 

 کنند.ترجمه می
ریسبه • مدیریت  و  آتی  سناریوهاي  تدوین  راهبردي  ک منظور  هاي 

 نمایند.  ریزي سناریو) را اتخاذ می (برنامه   سازوکارهاي اثربخش
نتایج کلیدي مورد انتظار براي تحقق ماموریت را تعریف و شناسایی   •

انداز و اهداف کیفی را رصد  کرده و میزان پیشرفت به سوي چشم 
 کنند.می

هاي کلیدي کیفیت در کسب و کار را درك کرده و در طرح  پیشران  •
اهداف راهبردي،  از همسویی راهبرد خود با  یابی بهریزي براي دست 

 کنند.نفعان کلیدي اطمینان حاصل میذي راهبرد  
در   • را  پایداري  طراحی    راهبردمفاهیم  و  ارزش  زنجیره  محوري، 

یابی کنند و منابع مورد نیاز براي دست فرایندهاي خود یکپارچه می 
بهبه پیشرفت  میزان  ارزیابی  و  وجودي  و  فلسفه  انداز  چشم  سوي 

   .کننداهداف راهبردي را شناسایی و درك می
پایدار  را   هاي محوريشایستگی  • ارزش  براي خلق  نفعان  ذي  جهت، 

 دهند.  توسعه می
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تصمیم • بهدر  راهبردي  ابعاد  هاي  در  بلندمدت  پیامدهاي  و  آثار 
 کنند. اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطی توجه می 

 گفتمان، توسعه راهبردها و پیاده سازي   ۲-٤
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

ها، زنجیره ارزش و ساختار  ها را با فرایندهاي کلیدي، پروژهراهبرد  •
 .شوندسازمانی همسو کرده و از اجراي آن مطمئن می

هاي برتر،  اهداف کیفی را منطبق با مقایسه عملکرد خود با سازمان  •
 .کنندهاي سازمانی و اهداف راهبردي تعیین میقابلیت

یابند که منابع مالی و غیر مالی (فیزیکی، فناورانه و...)  اطمینان می  •
   .است براي پشتیبانی از اجراي راهبرد و اقدامات راهبردي فراهم شده 

پایدار،  منظور  به • خطموفقیت  و  با  مشیراهبرد  را  پشتیبان  هاي 
مناسبروش  ذي   اطلاعبه   هاي  سایر  و  کلیدي  کارکنان  نفعان 

 . رسانندمی
هاي کیفیت تعریف و در مشیرابطه علت و معلولی در راهبرد و خط •

 .شوند تا مجموعه مطلوبی از نتایج محقق شوندسازمان جاري می 
نفعان، نظام مدیریت کیفیت،  منظور تحقق منافع پایدار براي ذي به •

شاخص عملکرد،  پیشرفت  مدیریت  میزان  و  عملکرد  کلیدي  هاي 
اقدامات راهبردي در سازمان را براي تحقق فلسفه وجودي و چشم  

 کنند. انداز، پایش و تحلیل می
 

 
 

 
 فرایندها - 3معیار 
ها و پیشبرد عملیات سازمان،  راهبرد کیفیت محور، در راستاي  هاي  سازمان 
پارچه  طراحی  ی یک سیستم   در قالب شبکه فرایندي  هاي خود را در  فعالیت 

کرده، نقش مالکان در اجراي فرایندها را درك و  ارتباط بین فرایندها را  
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نمایند و همواره  هاي فرایندها را تعریف و پایش می نمایند. شاخص برقرار می 
سطح بالایی از عملکرد و نگهداشت آن  یابی به دست کاوي نسبت به با بهینه 

، مالی، عملیاتی، ایمنی،  راهبردي ها ( ها ریسک نمایند. این سازمان اقدام می 
ها را بر اهداف  امنیت سایبري و محیط زیست) را شناسایی نموده و پیامد آن 

ها را تعریف  و ماموریت سازمان ارزیابی کرده و سناریوهاي مقابله با ریسک 
 و اجرا می نمایند. 

 

 
 

 : زیرمعیارها 
 طراحی و بهبود فرایندها  ۱-۳
 فرایندها ارتباط   ۲-۳
 مدیریت ریسک  ۳-۳

 طراحی و بهبود فرایندها  ۱-۳
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

پیوسته که در اجراي راهبردها  هم چارچوبی از فرایندهاي کلیدي به  •
کار  شده و بهو پیشبرد عملیات سازمان نقش مؤثري دارند، شناسایی

شوند. این فرایندها براساس الگوهاي علمی و تجربه شده  گرفته می
نظام به با  مند  طور  و  شده  مدیریت  و  نوآوري  طراحی  از  استفاده 
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براي مشتریان و  افزوده  کامل و ایجاد ارزش منظور کسب رضایت  به
 یابند. نفعان بهبود می سایر ذي 

هاي تعریف شده  و تمامی الگو   ساختار سازمانی  ،فرایندهاي کلیدي •
در سازمان شامل(کسب و کار، مدیریت فناوري، مدیریت دانش و...)  

 .دنکنهمسو می  راهبردهاي کیفیرا با  
براي ایجاد،  مالکان فرآیندها را تعیین کرده و  ها و اختیارات  مسئولیت  •

  و بهبود فرایند و تعامل آن با سایر فرایندها توسعه    ،نگهداري، کنترل
 نمایند.  را تعریف می

فرایندهاي مرتبط با تضمین و ارتقاء کیفیت محصول(کالا/خدمت) را   •
 کنند.  نفعان مدیریت میدر راستاي نیازها و انتظارات ذي 

یندهاي داخلی و فراسازمانی خود را در چارچوب نقشه  ازنجیره فر •
  کنند.بندي و طراحی میفرایندي، شناسایی، دسته

 ارتباط فرایندها  ۲-۳
   هاي کیفیت محور: عمل، سازمان در  
و سنجهشاخص • عملکردي  بههاي  را  فرایندها  دستاورد  منظور  هاي 

با  هم که  دهند  می  توسعه  و  ارزیابی  تحلیل،  پایش،  تعیین،  افزایی 
 طور شفاف مرتبط باشند. اهداف راهبردي به

فرایندها   • تعاملات  و  شکل  به  یکپارچهمدیریت  نظام    تحتتوالی 
   شوند.میمدیریت    اثربخش

-در راستاي تحقق اهداف کیفی نسبت به استقرار استانداردهاي نظام •
هاي مدیریت کیفیت، مدیریت زیست  چون: (نظام اي مدیریتی همه

اقدام   و....)  انرژي  مدیریت  شغلی،  بهداشت  و  ایمنی  محیطی، 
 نمایند. می

سازمان • از  برداري  الگو  برداشت با  درك  و  برتر  نیازهاي  هاي  و  ها 
با هدف حمایت  ،  ايهاي چند وظیفه تیممشتریان و بازار با تشکیل  
طراحی و بازمهندسی فرایندها  ، نسبت بهاز فرایندهاي پایدار و موثر

 نمایند.  اقدام می
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 مدیریت ریسک   ۳-۳
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

ریسک ریسک • شامل  سازمان  مالی،  راهبردي هاي  هاي  عملیاتی،   ،
انطباق، ایمنی، محیط زیست و امنیت سایبري را که بر ارتقاء کیفیت 

می تاثیر  سناریوهاي  محصول(کالا/خدمت)  و  کرده  رصد  گذارد، 
 کنند.ها را پیش بینی و تدوین می) مقابله با آنهاي اقتضاییبرنامه (

ها بر اهداف کیفی و فرایندي، ارزیابی  اثرات آنها را با توجه بهریسک •
اولویت  هاي مقابله با ریسک را توسعه داده و  بندي کرده و برنامه و 

 کنند.مطابق با فرایندهاي سازمان اجرا می
  هايدرپروژه   را  ریسک  وقوع  احتمال  میزان  ریسک،  تحلیل   و  تجزیه  با •

مشخص تجزیهبه  و  کنندمی   سازمان  تحلیل  شناسایی،    خطرات   و 
  تاثیر  چگونگی  خطرات و  قطعیت  عدم  یا  قطعیت  احتمالی، محاسبه

 .پردازندمی  کیفیت و هزینه  بندي،زمان   نظر  از  پروژه  بر  هاآن
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 هاي انسانی سرمایه   - 4معیار 
محور،  هاي  سازمان  ارتقاي  مهم کیفیت  عامل  سرمایهترین  را    کیفیت 
انگیزه « انسانی  با  و  توانمند  متعهد،  درك   و   دانسته   » شایسته،    با 

  ایجاد   توسعه و آموزش،  کارگماري،  ، به ب جذ نسبت به   ایشان هاي  شایستگی 
ریزي شده، شفاف، اخلاقی  برنامه   هاي رویکرد ایشان، راهبردها و  دلبستگی  

جهت حمایت، پشتیبانی و نگهداشت ایشان تدوین    در تمام سطوح سازمان را  
 کنند. می 

 

 
 

 : زیرمعیارها 
 هاي انسانی  هاي سرمایه راهبردها و برنامه  ٤-۱
 هاي انسانی توسعه و شایستگی سرمایه  ٤-۲
 هاي انسانی سرمایه روابط، تعامل و مشارکت    ایجاد  ٤-۳
 هاي انسانی حمایت، پشتیبانی و نگهداشت سرمایه    ٤-٤
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 هاي انسانی  سرمایه   هايراهبردها و برنامه  ٤-۱
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

انسانی، شامل:   سرمایه و اکو سیستم آینده  تحولات  درك و شناخت با •
کار، (مقررات، تشکیلات،   و  کسب و محیط کار بازار  بر  حاکم فضاي 

نیمه دولتی)،هاي  اتحادیه و  نهادهاي دولتی  استعدادهاي    کارگري، 
کیفیت   پایدار  آینده  از  اطمینان  حصول  براي  را  نیاز  مورد 

ریزي و تامین  برنامه محصول(کالا/خدمت) شناسایی کرده و نسبت به
   .نمایدمنابع انسانی اقدام می 

هاي منابع انسانی را در راستاي راهبردهاي سازمان  راهبردها و برنامه  •
موجود،   هاي ظرفیت و  استعدادها  نسلی،بین هاي و بر اساس تفاوت

هاي نوین تدوین کرده  ساختار سازمانی، فرایندهاي کلیدي و فناوري 
 دهند.  و توسعه می

مشاغل را تحلیل کرده و سطوح عملکرد مورد انتظار از کارکنان را   •
دست به بهمنظور  کیفیت  یابی  بهارتقاء  طور  محصول(کالا/خدمت) 

 کنند.شفاف تعریف می 
برنامه  • و  راهبردها  بازنگري  توسعه،  در  کارکنان  مشارکت  هاي  از 

-مند میکارکنان و اتخاذ رویکردهاي ساختارشکنانه و نوآورانه بهره
 شوند.  

برنامه  • جابجایی،  در  کارراهه،  توسعه  (استخدام،  کارکنان  هاي 
ریزي جانشینی، مدیریت عملکرد و جبران خدمات) از وجود  برنامه 

فرصت  و  انسانی  کرامت  حفظ  سالاري،  شایسته  برابر  عدالت،  هاي 
(توازن جنسیتی و برابري، تنوع و گوناگونی کارکنان) اطمینان حاصل  

 کنند.می
شایستگی مدیریت کرده و با ارج نهادن  خروج کارکنان از سازمان را به •

ازبه ها در آننظرات و تجارب مفید    بازنشستگان و کارکنان قبلی، 
مند  نحو مناسب بهره راستاي ارتقاء کیفیت محصول(کالا/خدمت) به

 شوند. می
 
 هاي انسانی توسعه و شایستگی سرمایه  ٤-۲
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   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 
شایستگیمهارت  • و  کیفیت  ها  ارتقاء  جهت  کارکنان  نیاز  مورد  هاي 

چشم  مأموریت،  با  همسو  را  اهداف  محصول(کالا/خدمت)  و  انداز 
ارتقاء عملکرد کارکنان بسترهاي  راهبردي توسعه می دهند و براي 

گري) را  لازم (همانند: آموزش، مشاوره، هدایت، منتورینگ و مربی
 نمایند.  ایجاد می

در راستاي ارتقاء عملکرد کارکنان، با مدیریت عملکرد اثر بخش و   •
توسعه اقدام نموده و   هايبرنامه اجراي و  بازخورد  هاي گزارش  ارائه 

می  حاصل  آناطمینان  که  شایستگیکنند  ابزارها،  اطلاعات،  ها  ها، 
کیفیت توانمندي  ارتقاء  کردن  بیشینه  براي  را  لازم  اختیارات  و  ها 
 (کالا/خدمت) در اختیار دارند.    محصول

 کارکنان کلیدي دادن دست  از ریسکبه  سناریوهاي لازم را نسبت •
 .نمایندمی اقدام و  ریزي برنامه آن  با  و متناسب  نموده  تدوین

آگاهی • و  محصولدانش  کیفیت  ارتقاء  از  صیانت  براي  لازم    هاي 
تدابیري را  ها و  دهند و مکانیزم(کالا/خدمت) را در کارکنان ارتقاء می 

هاي  ها و شایستگیمنظور شناسایی، حفظ و توسعه دانش، قابلیتبه
 کارکنان مد نظر دارند. 

در سراسر چرخه عمر همکاري، اهداف فردي و گروهی را با اهداف   •
 نمایند. روزآوري میموقع بازنگري و بهکیفی سازمان همسو کرده و به

 هاي انسانی  ایجاد روابط، تعامل و مشارکت سرمایه  ٤-۳
 هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

کانال به • اثربخش،  سازمانی  ارتباطات  توسعه  ارتباطی  منظور  هاي 
توسعه    ریزي وطرح هاي انسانی را  منطبق با نیازها و انتظارات سرمایه

 دهند.  می
گیري و تمرکز راهبردي سازمان را با کارکنان در میان گذاشته  جهت  •

ها و اهداف سازمان را  انداز، ارزش که ایشان مأموریت، چشم و از این
 کنند.  میاند، اطمینان حاصل  درك کرده 
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یادگیري،     • فضاي  تا  نموده  ایجاد  را  کارکنان  مشارکت  بسترهاي 
 خلاقیت و نوآوري در سازمان فراهم شود.   

باشند،  مطلع می  روابط کارکه کارکنان از مقررات، قوانین و  از این   •
  قوانین و مقررات تعارضات، تخلفاتاطمینان حاصل کرده و بر اساس  

 نمایند. می مدیریت  را  کارکنان    هايو شکایت 
تحقق  به • اجتماعیمسئولیت منظور  براي    هاي  را  کارکنان  سازمان، 

 کنند.تشویق میجامعه    داوطلبانه درهاي  فعالیتانجام  

 هاي انسانی حمایت، پشتیبانی و نگهداشت سرمایه      ٤-٤
   هاي کیفیت محور: عمل، سازمان   در 
هاي کیفیت، مشاغل و بازار کار را  منظور ارتقاي کارکنان در حوزه به •

کرده و در راستاي    یابیارز   سازمان  درونی  و  بیرونی  عدالت  با  متناسب
 کنند.سازمان، جبران خدمت کارکنان را مدیریت می   دهاي راهبر

هاي  گیريفضاي شکوفایی کارکنان را با مشارکت ایشان در تصمیم  •
ها را مورد تشویق و تقدیر و مراقبت،  کنند و آنسازمانی ایجاد می

 دهند.پشتیبانی(حمایت) قرار می 
متغیر  پرداخت  • و  ثابت  عملکردي  هاي  اهداف  تحقق  با  را  کارکنان 

 نمایند.  می  (فردي، گروهی، سازمانی) متناسب
رفاهی، تسهیو    کار  شرایط  بخشیدن  بهبود  دنبالبه  همواره • لات 

ایشان  به  کارکنان  فرهنگی نگهداشت  و  دلبستگی  تقویت  منظور 
 .باشندمی

هاي  توازن کار و زندگی را براي احساس تعلق کارکنان توسط برنامه  •
 کنند. تعریف شده برقرار می

ایجاد   • جهت  را  بهداشت  و  ایمنی  منظام  کار  براي    ناسبمحیط 
فراهم   و  کارکنان  روانی  کرده  و  محیطی  آور جسمی،  زیان  عوامل 

 .کنندمحیط کار را شناسایی، ارزیابی و مدیریت می
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 مدیریت منابع   - 5معیار 
قادرند  هاي  سازمان  اختیار  در  منابع  مدیریت  با  محور،  تمامی  کیفیت 

و مدیریت    پشتیبانی   کیفی،   اهداف فرایندهاي سازمان را براي  دستیابی به 
دارایی و منابع مالی خود    موثر و کارآمد ها با مدیریت  نمایند. این سازمان 

را تضمین کرده و  در این راستا از مدیریت دانش و فناوري    موفقیت پایدار 
 شوند. مند می اهداف کیفی بهره منظور نیل به و نوآوري به 

 

 
 

 : زیرمعیارها    
 ها و منابع طبیعی  مدیریت دارایی  ٥-۱
 مدیریت مالی و اقتصادي   ٥-۲
 مدیریت دانش  ٥-۳
 نوآوري و مدیریت فناوري    ٥-٤
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 ها و منابع طبیعی مدیریت دارایی  ٥-۱
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

هاي مشهود، نامشهود، منابع  راهبردها و فرایندهاي مدیریت دارایی •
راهبردهاي سازمان و خلق ارزش براي  را در راستاي   طبیعی و انرژي 

 دهند.مشتریان توسعه می 
-تجهیزات، دستگاه ها، ساختمان شامل:  خود  فیزیکی  هاي دارایی از •

 برداري نموده وبهره بهینه طوربه مواد  آلات، تاسیسات و ا، ماشینه
 مدیریت  را هاآن فیزیکی امنیت و  عمر  صورت اثربخش چرخهبه

 .نمایندمی
 حوزه عملیاتی پیامدهاي فرایندها، کیفیت محصول(کالا/خدمت) و •

و  بر  را  فیزیکی هايدارایی عمومی   زیست حوزه  انرژي، سلامت 
 .دهندمی و بهبود  کرده گیريمستمر اندازه طور به محیطی

انرژي (آب، برق، گاز) را  هاي مرتبط با ناترازي حامل ریسک • هاي 
 نمایند. را تعریف و اجرا می  ها نشناسایی و سناریوهاي مقابله با آ

 و  برنامه نامشهود، و مشهود هايارزیابی دارایی و شناسایی براي •
 هايدارایی واگذاري  گذاري و مشخصی تعریف کرده و سرمایه  رویه

 زیست و اقتصادي، اجتماعی عوامل بر تاثیر  به احترام با  را سازمان
 .نمایندمی گذاريصحه و انتخاب  ارزیابی،  محیطی

و   سازمان منافع راستاي در  نامشهود و مشهود هايدارایی •
 از جلوگیري  و  جویی صرفه  و  اصول اقتصاد چرخشی به یابیدست 
 نمایند. می  رصد  و  پایش  صورت مستمربه منابع را همواره  اتلاف 

-ها را توسعه میمنظور پایداري سازمانی، مدیریت امنیت داراییبه •
 هند.  د

منظور حداقل  هاي مناسبی را بهاصول پایداري، برنامه در راستاي   •
ساختن   برآورده  براي  محیطی،  زیست  پیامدهاي  و  اثرات  کردن 

 کنند. الزامات و استانداردهاي قانونی و یا فراتر رفتن از آنها اتخاذ می
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٤۱ 
 

 مدیریت مالی و اقتصادي  ٥-۲
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

ها و اهداف کیفی،  مالی در حمایت از راهبرد منظور تامین منابع  به •
و  داده  توسعه  را  گذاري  سرمایه  و  مالی  فرایندهاي  و  راهبردها 

 کنند.مسئولانه مدیریت می 
براي  حاکمیت روشن  و شفاف فرایندهاي تعریفبه نسبت •  مالی 

 منابع در  اقتصادي صرفه هدف با  دهی گزارش کنترل،  ریزي،برنامه
 .نمایدمی مالی اقدام 

شفاف • بهجهت  نسبت  هوشمندي  ایجاد  و  مالی،  سازي  منابع 
بودجهسیستم (شامل  مالی  یکپارچه  بودجه،  هاي  کنترل  ریزي، 
هاي مالی و مدیریتی) را ایجاد  هاي مالی و اقتصادي، گزارشتحلیل

 دهند. کرده و توسعه می 
کیفیت  • ارتقاء  راستاي  در  مالی  منابع  پایدار  آفرینی  ارزش  براي 

طرح هاي سرمایه گذاري و برداشت  محصول(کالا/خدمت)، نسبت به
 کنند. سرمایه تصمیم گیري می

نظام مدیریت نقدینگی (مدیریت منابع و مصارف نقدي، مدیریت   •
مطالبات و تعهدات مالی و ...) را با در نظر گرفتن اصول پایداري و  
حمایت از بهبود مستمر کیفی محصول(کالا/خدمت)، ارزیابی کرده  

 دهند.  و توسعه می
 محصولات، ارائه  و  هزینه کیفیت،  بر  تاثیرگذار  مالی  هاي ریسک •

ها  را شناسایی کرده و تاثیرات بالقوه آن انسانی و  فکري  هاي سرمایه
هاي راهبردي، چگونگی اجراي کارها و نتایج مطلوب و  را بر اولویت 

 کنند. می بندي اولویت هاي بالقوه را ارزیابی وچنین فرصتهم
فرهنگ • چرخشی،  اقتصاد  راستاي   و جوییصرفه مدیریت  در 

 مختلف هاي بخش و سطوح کلیه در منابع را اتلاف از  جلوگیري
 .دهندترویج می
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 مدیریت دانش  ٥-۳
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

منظور  راهبردهاي مدیریت دانش را همسو با راهبردهاي کلان و به •
با   مرتبط  فرایندهاي  خلق  تحقق  و  محصول(کالا/خدمت)  کیفیت 

 کنند.نتایج پایدار تدوین می 
را  داده  • محصول(کالا/خدمت)  کیفیت  بر  موثر  دانش  و  اطلاعات  ها، 

 کنند. شناسایی، دسته بندي، صحه گذاري، تحلیل و مدیریت می
موقع  گیري آگاهانه، موثر و بهاز اطلاعات صحیح و کافی جهت تصمیم •

به با  محصول(کالا/خدمت)  کیفیت  مدیریت  حوزه  از  در  کارگیري 
هوش تجاري استفاده    ها وگري داده کاوي، تحلیلهاي علم داده روش 

 کنند.می
بهداده • را  آنها  و  تبدیل  دانش  و  با  اطلاعات  کرده،  مدیریت  را  ها 

نفعان کلیدي براي  اشتراك گذاشته و از دانش ذي نفعان کلیدي بهذي 
 گیرند. خلق ایده ها و نوآوري بهره می 

داده • و  از  نیازها  به  (احترام  اخلاقی  رویکرد  با  دانش  و  اطلاعات  ها، 
ها) براي پشتیبانی از مدیریت فرایندها، محصولات/  حقوق مالکان آن

 کنند.هاي تحول و خلق ارزش استفاده می خدمات و اجراي برنامه 
هاي معنوي و دانش سازمانی را براي حداقل  مهندسی امنیت دارایی •

 کنند.  کردن خطاها، تامین و محافظت می 

 فناوري   نوآوري و مدیریت  ٤-٥
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

منظور تحقق فرایندهاي  راهبردهاي مدیریت فناوري و نوآوري را به •
مرتبط با کیفیت محصول(کالا/خدمت) و خلق نتایج پایدار در راستاي  

 کنند.راهبردهاي کلان و اهداف کیفی تدوین می
سبد   • محصول(کالا/خدمت)،  کیفیت  ارتقاء  راهبردهاي  با  همسو 

-فناوري را با رویکردهاي «شناسایی، ارزیابی، انتخاب، انتقال، بهره
 کنند. برداري و جایگزینی» مدیریت می 
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با استفاده  جهت حفظ منافع ذي  • و  از فناوري نفعان،  هاي جایگزین 
 آورند. اجرا در مینوظهور، اصول اقتصاد چرخشی را در سازمان به

هاي نوین، کارکنان و سایر  مندي بیشتر از منافع فناوري بهره منظور  به •
طور  هها برا در توسعه و جاري سازي این فناوري   کلیدينفعان  ذي 

 .دهندفعال مشارکت می
منظور ایجاد فرهنگ خلاقیت، نوآوري  ها، منابع و ابزارها را بهقابلیت •

کرده تا کیفیت محصول(کالا/خدمت)  فراهم  و تفکر ساختار شکنانه  
 ارتقاء یابد. 

مدل   • بازاریابی،  ساختار،  (فرایندها،  شامل:  سازمان  ابعاد  تمامی  در 
 دهند.کسب و کار) نوآوري را مد نظر قرار می

  هاي نوآوريشناسایی فرصتراهبردهاي کیفی سازمان،  جهت نیل به •
 کنند.مدیریت می  هاي همکاري و یادگیريشبکهرا از طریق  
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 خلق ارزش   - 6معیار 

  شرکاي تجاري کیفیت محور، با شناخت و ارزیابی و مدیریت  هاي سازمان 
و تامین کنندگان از تامین پایدار تولید/خدمت خود اطمینان حاصل کرده  

طراحی و توسعه،  ، فرایندهاي  براي ارائه ارزش پیشنهادي به مشتریان   تا 
مورد  نیاز و  انتظارات بازار و    و خدمات  لات تولید، توزیع و تحویل محصو 

 مشتریان را با ایجاد روابط مناسب برآورده سازد.  

 
 

 زیرمعیارها     
 تامین کنندگان و شرکا   ٦-۱
 بازار و مشتري   ٦-۲
 طراحی محصولات و خدمات  ٦-۳
 تولید و ارایه محصولات و خدمات    ٦-٤
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 تامین کنندگان و شرکا     ٦-۱
 هاي کیفیت محور:  در عمل، سازمان 

راهبرد و فرایندهاي مدیریت تامین و شرکا را همسو با اهداف کیفی   •
 کنند.    گیري راهبردي سازمان تعریف میو جهت 

 کرده  ریزيبرنامه سازمان را  کلان راهبردهاي اساس  بر  شرکا  مدیریت  •
تامین   با  بلندمدت  هاي همکاري و  راهبردي  هاي شراکت فرصت  و 

کنندگان کلیدي بر مبناي منافع متقابل، احترام، اعتماد و شفافیت  
   .کنندمی محقق و  را شناسایی

 و  تقویت  هاي فرصت و  کنندگان تامین  و  شرکا کلیدي هاي قابلیت •
و   راهبردهاي تحقق راستاي  در  برد-برد و متقابل توسعه سازمان 

 .کنندمی مدیریت  و شناسایی اهداف کیفی را
 بهبود  در ویژهبه  ارزش زنجیره تمامی را در کنندگانتأمین  و شرکا •

 هدف با محصول(کالا/خدمت) سازمان   کیفیت توسعه فرایندهاي
 .دهندمی  مشارکت موثر،  پیشنهادي  هايارزش خلق

 عملکرد شرکا و از  دهی  گزارش و  طبقه بندي، ارزیابی  سازوکارهاي  •
را   تامین اجرا  آن مداوم  بهبود  منظور به کنندگان  سازمان  در  ها 

 نمایند.  می
 کنندگان تأمین و تجاري  شرکاي  مدیریت منظوربه  لازم سازوکارهاي •

ها  ها، ایده ها، شکایت و نسبت به برداشت  ریزي کرده کلیدي را طرح 
 راهبردي  گیري جهت با ها آن همسویی از و بازخوردها اقدام نموده تا 

 .کنند حاصل پیشنهادي، اطمینان  هايارزش ارائه  براي  سازمان

 بازار و مشتري  ٦-۲
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

 هاي کانال ایجاد  طریق  را از تنگاتنگ و  فعال مشارکت راهبردهاي •
 اطلاعاتی و  ارتباطی نیازهاي بر مبتنی مناسب تماس نقاط  و ارتباطی

-به محصول(کالا/خدمت)، بالقوه مرتبط با کیفیت   و  بالفعل  مشتریان 
 مشتري را  -تامین زنجیره به ارزش افزودن و فرایندها بهبود  نظور م

 نمایند.برقرار می  و طراحی سازمان  در
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محصول  • سبد  اساس  بر  را  بالقوه  و  بالفعل  مشتریان  و    بازار 
بندي کرده و در هر بخش انتظارات مشابه  خود بخش (کالا/خدمت)،

می قرار  هم  کنار  در  شراکت را  فرصت  و  و  دهند  راهبردي  هاي 
محقق  همکاري  و  شناسایی  را  کلیدي  مشتریان  با  مدت  بلند  هاي 

 کنند.می
براي ارتقاء   مشتریان،  بازخوردهاي  و  ها شکایت ها، برداشت ها، تجربه •

رضایت،  حس  ارتقاي و  نگهداشت جدید، مشتریان جذب  سطح 
رفته را تحلیل  ازدست مشتریان  بازگرداندن  و  فعلی مشتریان  وفاداري 

آن و هدف  که  بهبودهایی  تا  کرده  کیفیت  مدیریت  ارتقاي  ها 
 .محصول(کالا/خدمت) است را پیش بینی و شناسایی نمایند

 براي  پیشنهادي  ارزش  ارایه و  متقابل منافع به دستیابی  براي  •
 و منابع تخصص، با و نموده  همکاري مشتریان  با مرتبط، نفعانذي 

 .کنندمی حمایت  یکدیگر  جمعی، از  دانش 
بازاریابی،   بر  مبتنی بازار تحقیقات  از • آمیختۀ  مختلف  اجزاء 

 مشتریان انتظارات  و نیازها  شناخت براي کیفی و کمی رویکردهاي 
 نمایند. می  استفاده  اطلاعات مرتبط سایر  و بالقوه  و  بالفعل

پیشنهادي، برنامۀ  هاي مبتنی بر مدل کسب و کار و بر اساس ارزش  •
طراحی   خود  هدف  بازار  براي  را  محصول(کالا/خدمت)  و  بازاریابی 

 دهند.کرده و توسعه می 
به • توجه  بهبا  نسبت  شده  کسب  ارزش بینش  هدف،  هاي  بازار 

خود   محصول(کالا/خدمت)  براي  را  جذابی  و  مسئولانه  پیشنهادي 
هاي خود  هاي لازم براي تحقق وعده تعریف کرده و از وجود قابلیت 

 یابند.اطمینان می 
 
 
 

 طراحی محصولات و خدمات   ٦-۳
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 
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را   • محصول(کالا/خدمت)  توسعۀ  و  طراحی  فرآیندهاي  و  راهبردها 
 کنند.همسو با اهداف کیفیت و ارزش پیشنهادي تعریف می

الزامات  ها، نظرات، پیشنهادها و  نفعان کلیدي، از ایده با مشارکت ذي  •
مند  ها جهت بهینه سازي فرایندها و زنجیره ارزش بهره و انتظارات آن

محصولمی مستندسازي،  و  مهندسی  تغییرات  اعمال  با  تا    شوند 
(کالا/خدمت) جدید خلق کرده یا محصول قبلی مورد بهبود و توسعه  

 قرار گیرد.  
 تحقیقات  انجامبا    را درك کرده و   مشتریان  آینده  و  حال  نیازهاي  •

لات  محصو  سازي  بهینه  و  طراحی  هايفرصت  و  بازار  روندهاي ،  بازار 
 .کنندمی  مدیریتو  شناسایی    را  خدماتو 

اقتصاد   • رویکرد  با  عمرشان  چرخه  سراسر  در  را  محصول/خدمت 
می  مدیریت  بهداشت  چرخشی،  بر  را  مخاطرات  هرگونه  و  کنند 

   .گیرندنظر میعمومی، ایمنی و محیط زیست، در  

 تولید و ارایه محصولات و خدمات     ٦-٤
   هاي کیفیت محور: در عمل، سازمان 

فر • و  محصول اراهبرد  از  پشتیبانی  و  تحویل  توزیع،  تولید،    یندهاي 
وجهت  کیفی  اهداف  تحقق  جهت  را  راهبردي  (کالا/خدمت)  گیري 

 کنند.ریزي و کنترل میشکل اثر بخش برنامهسازمان، به
را  برنامه با   • محصول(کالا/خدمت)  عملیات،  مدیریت  و  منابع  ریزي 

و   نیازها  ساختن  برآورده  راستاي  در  و  پیشنهادي  ارزش  با  همسو 
از آن، تولید،   و فراتر  الزامات کیفیتی  و  انتظارات مشتریان کلیدي 

 نمایند. توزیع، تحویل و پشتیبانی می
منابع سازمانی شامل: شایستگی کارکنان، قابلیت تجهیزات و ابزار،     •

به   باکیفیت  خدمت  محصول/  ارائه  براي  را  اطلاعات  و  فرایندها 
 دهند. مشتریان، تخصیص می

اثر بخش   • و  پشتیبانی مناسب  از توزیع، تحویل و  اطمینان  حصول 
 کنند.محصول(کالا/خدمت) را در سازمان جاري می 
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به • نسبت  مناسب،  سازوکارهاي  ایجاد  آگاهی با  بهارایه  لازم    هاي 
اطمینان   محصول(کالا/خدمت)،  از  مسئولانه  استفاده  و  مشتریان 

  کنند.حاصل می 
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 نتایج   - 7معیار 
اجراي  هاي  سازمان  از  نتایج حاصل  با  راهبرد کیفیت محور،  رابطه  ها، در 

رصد    خود را در دو بخش برداشتی و عملکردي   نفعان ي یازها و انتظارات ذ ن 
و   دستاوردهاي کلیدي عملکرد بررسی نتایج عملکردي در قالب کرده و به 

 پردازند. عملیاتی می هاي کلیدي  شاخص 
 

 
 

 زیرمعیارها     
 نتایج مشتریان   ۱-۷
 هاي انسانی  نتایج سرمایه  ۲-۷
 نتایج جامعه و محیط زیست  ۳-۷
 کنندگان و شرکا نتایج تامین    ۷-٤
 نتایج عملکردي  ۷-٥
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 نتایج مشتریان  ۱-۷
 هاي ادراکی (برداشتی) مشتریان شاخص  -۱

هاي  گروههاي مختلفی مانند: نظر سنجی،روشهاي مشتریان که بهبرداشت
مصاحبه و  اندازه هاي ساختمتمرکز  مییافته  برداشت شودگیري  این  ها  . 

سازي و دستاوردهاي  باید درکی روشن از منظر مشتریان از اثربخشی جاري 
 .  و فرایندهاي مرتبط با مشتریان ارائه کنند  راهبردها

هاي برداشتی مشتریان  توانند پوشش دهنده شاخص عناوین زیر می 
 باشند:  
 وفاداري و تجربه مشتري  •
میزان رضایت مشتریان از: کیفت محصول(کالا/خدمت)،   •

 هاي ارتباطی، ارایه خدمات تحویل، قیمت، ارتباطات، کانال 
 تصویر سازمان   •
 موقع  گویی و رسیدگی بهپاسخ  •
 ارتباط و تعاملات   •
 تحویل و پشتیبانی   •
 هاضمانت نامه میزان تعهدات سازمان نسبت به •
 ، خدمات لاتاستفاده از نوآوري براي بهبود فرایندها، محصو •
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 شاخص هاي عملکردي مشتریان  -۲
هــاي درونــی هســتند کــه توســط ســازمان بــههــا شــاخصایــن

ــازمان و  پـــیش منظـــور پـــایش، درك، بینـــی و بهبـــود عملکـــرد سـ
ــأثیرات آن ــی ت ــیش بین ــر  پ ــا ب ــته ــی  برداش ــتریان بیرون ــاي مش ه

ــی ــتفاده مـ ــاخصاسـ ــن شـ ــوند. ایـ ــنی از  شـ ــد درك روشـ ــا بایـ هـ
جـــاري ســـازي و تـــأثیر راهبردهـــا و فراینـــدهاي مـــرتبط بـــا  

 مشتریان ارائه کنند.

هاي عملکردي مشتریان  توانند پوشش دهنده شاخص عناوین زیر می 
 باشند:  
 رقابت پذیري   •
 رقبا  وضعیت برند سازمان نسبت به •
 وفاداري  •
مشارکت مشتریان براي بهبود فرایندها، محصول (کالا/   •

 خدمت) 
 تحویل محصول (کالا/ خدمت)  •
 کاهش نرخ عیوب خطا   •
 ارزش محصول (کالا/ خدمت)  •
 گویی به شکایت مشتریانها، پاسخ قدردانی  •
 ها تعداد مرجوعی •
 چرخه عمر محصول (کالا/ خدمت)  •
 محصول (کالا/ خدمت)   بهبود فرایندها،کار رفته در  نوآوري به  •
 مشتریان  لجستیک مناسب به •
 هاي اطلاعاتی مشتریان  بانک •
 نگهداشت مشتریان (رشد و ریزش)  •
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 هاي انسانی نتایج سرمایه  ۲-۷
 هاي انسانی هاي ادراکی (برداشتی) سرمایه شاخص  -۱

بردااین شاخص  از سازمان می شت ها  بهباشهاي کارکنان  هاي  روش د که 
مانند:   کارکنان،مختلفی  از  مصاحبهگروه نظرسنجی  متمرکز،  و  هاي  ها 

مند راهبردها و فرایندهاي سازمان مرتبط با کارکنان  هاي نظامارزشیابی 
 ارائه کنند. 

هاي  هاي برداشتی سرمایه توانند پوشش دهنده شاخص عناوین زیر می 
 انسانی باشند:  

 دلبستگی کارکنان   •
 ارتباط دوسویه بین کارکنان و سازمان   •
 کارتیمی/ مشارکت فعال کارکنان   •
ها، چشم انداز و  اطلاع رسانی اهداف، فلسفه وجودي، ارزش  •

 راهبرد 
 انتقال تجارب   •
 هاي برابر و گوناگونی فرصت •
 رفتار رهبران   •
 توانمندسازي و آموزش   •
 ارزیابی عملکرد  •
 ایمنی، سلامت و شرایط محیط کار  •
 توازن بین کار و زندگی   •
 خلاقیت و ابتکار  •
 تشویق و تنبیه  •
 جبران خدمات و قدردانی  •
 خلاقیت و نوآوري  •
 تفویض اختیار   •
 جانشین پروري   •
  هاي پیشرفت ارتقاي شغلی و فرصت •
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 هاي انسانی هاي عملکردي سرمایه شاخص -۲
بوده که توسط  این شاخص پیش  ها درونی  پایش، درك،  سازمان جهت 

هاي  ها بر برداشت بینی تاثیرات آنبینی و بهبود عملکرد سازمان و پیش 
شوند و نشان دهنده این است که سازمان چه نتایجی  کارکنان استفاده می 

 دست آورده است. را به

عملکردي سرمایه هاي  هاي  توانند پوشش دهنده شاخص عناوین زیر می 
 باشند:    انسانی 

 آموزش و یادگیري   •
 هم افزایی دانش فردي و سازمانی  •
 وري نیروي انسانی بهره  •
 ها، مشارکت و کار تیمیپیشنهاد •
 فرصت هاي برابر و گوناگونی •
 هاي ارتباطی اثر بخش براي تعامل کارکنان و سازمان   کانال  •
 خلاقیت و نوآوري  •
 همسویی اهداف فردي، گروهی و سازمانی  •
 ورود و ترك از خدمت  •
 مراقبت، حمایت، تشویق و تقدیر از کارکنان  •
 هاي اجتماعی و زیست محیطیدر فعالیت  مشارکت •
 محیط کاري مطلوب، ایمن و سالم  •
 جبران خدمات (ثابت و متغیر)  •
 ها کارکنان  شکایت موقع و اثر بخش بهگویی و رسیدگی بهپاسخ  •
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 نتایج جامعه و محیط زیست  ۳-۷
 (برداشتی) جامعه و محیط زیست هاي ادراکی  شاخص  -۱

هاي جامعه و محیط زیست از سازمان بوده که از  ها، برداشت این شاخص 
-ها، مقالات مطبوعاتی، نشستها، گزارشمنابع مختلفی شامل: نظر سنجی

به محلی  دولتی/  مسئولان  و  زیست  محیط  سازمان  عمومی،  دست هاي 
ها باید درك روشنی از منظر جامعه و محیط زیست  آیند. این برداشتمی

از اثربخشی جاري سازي و دستاوردهاي راهبردها و فرایندهاي سازمانی  
 مرتبط با جامعه و محیط زیست ارائه کنند.  

شاخص    دهنده   پوشش  توانند  می  زیر  و  عناوین  جامعه  برداشتی  هاي 
 محیط زیست باشند: 

 دوست دار محیط زیست مشهور بودن سازمان به •
 جامعه گزاري نسبت بهخدمت  گویی وپذیري، پاسخ مسئولیت   •
 ایجاد اشتغال پایدار موثر بر اقتصاد بومی، ملی •
 ها، مسئولین(دولتی، محلی)همکاري با انجمن  •
رعایت ملاحظات زیست محیطی در طول چرخه عمر محصولات و   •

 خدمات سازمان  
 هاي زیست محیطی سازمان ها در زمینه فعالیتتعامل با رسانه •
 مشارکت فعال سازمان در زمینه فعالیت هاي زیست محیطی  •
 هاي عمرانی، اجتماعی، کسب و کار) توسعه پایدار(زیرساخت  •
 هاي مردم نهاد و بنیادهاي خیریه  حمایت از سازمان  •
 کاهش اتلاف   •
 مشارکت در حفظ و پایداري سرمایه هاي ملی   •
 رفتار اخلاقی  •
 مدیریت پسماندها (حرکت سازمان به سمت اقتصاد چرخشی)  •
تعامل، همکاري و حمایت مناسب سازمان با مجامع و مراکز علمی   •

 و پژوهشی زیست محیطی
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 هاي عملکردي جامعه و محیط زیست شاخص  -۲
ها درونی هستند که توسط سازمان جهت پایش، درك، پیش  ها شاخصاین

هاي  ها بر برداشتبینی و بهبود عملکرد سازمان و پیش بینی تاثیرات آن
-شوند. این شاخصنفعان مربوطه در جامعه و محیط زیست استفاده میذي

هاي پشتیبان  مشی، خط راهبردسازي و تاثیر  ها باید درك روشنی از جاري
 و فرایندهاي سازمان مرتبط با جامعه و محیط زیست ارائه کنند.

عملکردي جامعه و  هاي  توانند پوشش دهنده شاخص عناوین زیر می 
 باشند:    محیط زیست 

 مدیریت بازیافت   •
 مدیریت سبز  •
 تعامل با مسئولان (محلی، دولتی)  •
 مدیریت انرژي  •
 اي، جهانی تاثیر بر اقتصاد محلی، ملی، منطقه  •
 یابی و خرید مسئولانه منبع •
 هاي ملی  استفاده بهینه از سرمایه •
 هاي فرهنگی، آموزشی، علمی و پژوهشی حمایت از فعالیت •
 اي حرفه ها و مجامع  همکاري با تشکل •
 ایجاد اشتغال پایدار   •
 حمایت از امور خیریه   •
جامعه  هاي  هاي دریافتی در زمینه فعالیتها و تقدیرنامه نامه گواهی  •

 زیست محیطی  و  
 مشارکت فعال و موثر با مراکز علمی و پژوهشی زیست محیطی •
 استفاده از فناوري هاي نوین براي حل مشکلات زیست محیطی   •
هاي زیست محیطی نسبت به حد مجاز  رعایت شاخص  •

 استانداردهاي آلایندگی 
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 کنندگان و شرکا نتایج تامین  ۷-٤
 هاي ادراکی (برداشتی) تامین کنندگان و شرکا شاخص  -۱

از منابع  باشند که  از سازمان می  تامین کنندگان و شرکاهاي  این برداشت
سنجی نظر  شامل:  گزارشمختلفی  گروهها،  جلسات،  و  ها،  متمرکز  هاي 

ها باید درك  این برداشت  . شودگیري میهاي ساخت یافته اندازهمصاحبه
سازي  روشنی از نگاه همکاران تجاري و تامین کنندگان از اثربخشی جاري 

تامین کنندگان و  و دستاوردهاي راهبردها و فرایندهاي سازمانی مرتبط با  
 ارائه کنند.   شرکا

برداشتی تامین کنندگان  هاي  توانند پوشش دهنده شاخص عناوین زیر می 
 باشند:    و شرکا 

مشارکت و همکاري در توسعه و بهبود فرایندها، محصولات و   •
 خدمات  

 توسعه ارتباطات و حفظ روابط پایدار   •
ها و  تعامل متعهدانه، الهام بخش، پشتیبان و قدردان (ارزش  •

 فرهنگ مشترك)  
 اقتصاد چرخشیتعهد سازمان به •
 ارتقاي سطح توانمندي تامین کنندگان و شرکا   •
   هاهم افزایی و شبکه سازي و توسعه همکاري •
ارتباط شفاف در انتخاب (ساختار حاکمیتی، شفافیت و اخلاق   •

 ها) سازمان در انتخاب و همکاري
 مدیریت و بهبود عملکرد شرکاء و تأمین کنندگان کلیدي •
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   کنندگان و شرکا تامین هاي عملکردي  شاخص  -۲
هاي درونی هستند که توسط سازمان جهت پایش، درك،  ها شاخصاین

آن تاثیرات  بینی  پیش  و  سازمان  عملکرد  بهبود  و  بینی  بر پیش  ها 
تامین  برداشت  و  تجاري  همکاران  می  کنندگانهاي  این  استفاده  شوند. 
گروهروش بهها  شاخص  سنجی،  نظر  مانند:  مختلفی  و  هاي  متمرکز  هاي 
میاندازه  مندنظامهاي  مصاحبه جاري  شودگیري  از  روشنی  درك  باید   ،

هاي پشتیبان و فرایندهاي سازمان مرتبط  مشی خط  ،راهبردسازي و تاثیر  
 ارائه کنند.  با همکاران تجاري و تامین کنندگان

می    زیر  شاخص عناوین  دهنده  پوشش  تامین  هاي  توانند  عملکردي 
 باشند:    کنندگان و شرکا 

 ارتباط سیستمی و شبکه سازي   •
 هاي جدید و تغییرات میزان اجراي فنآوري •
 ارزیابی تامین کنندگان  •
ارتقاء و توسعه تامین کنندگان (رشد کسب و کار، میزان   •

 گذاري) سرمایه
 قوانین و مقررات انطباق با   •
 هاي هم افزا  مشارکت •
 اقتصاد چرخشی  •
 موقع کالا و خدمات  تحویل به •
 ها شفافیت و رفتار اخلاقی سازمان در انتخاب و همکاري •
 تعهدات خود  رفتار مسئولانه، دقیق و پایبند به •
 بهبود عملکرد سازمان   •
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 نتایج عملکردي   ٥-۷
 دستاوردهاي کلیدي عملکرد  -۱

دستاوردهاي کلیدي عملکرد در دو بعد مالی و غیرمالی سازمان تعریف  
-شوند که بیانگر موفقیت سازمان در جاري سازي راهبردهاي خود میمی

نفعان تعریف  ها و اهداف مربوطه با همراهی ذيباشند. مجموعه شاخص 
 شده و مورد توافق قرار می گیرند. 

توانند پوشش دهنده دستاوردهاي کلیدي عملکرد حاصل  عناوین زیر می 
 از اجراي راهبردهاي سازمان باشند:  

 شاخص هاي مالی :  ۱-۱
 فروش  •
 حجم محصولات تولید شده   •
 سهم بازار   •
 سودآوري و پایداري مالی   •
 ها  سرمایه گذاري •
 نتایج حسابرسی بیرونی  •
 ارزش افزوده   •
 درآمد   •
 ها ارزش دارایی •
 ارزش سهام  •
 بهاي تمام شده   •
 عملکرد بودجه   •
 صادرات   •
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 هاي غیر مالی : شاخص  ۲-۱
از(رویارویی با تغییرات  رضایت مالکان، سرمایه • گذاران، سهامداران 

ت مالی و اداري، حاکمیت سازمانی،  محیطی، مدیریت ریسک، سلام 
 روابط و تعاملات)  

 عملکرد فرایندها   •
و تجدید ساختار   • و    سازماندهی مجدد، توسعه سبد (تغییر  کسب 

 کار) 
 کیفیت و عملکرد(نرخ معایب، نواقص)  •
 ) شبه حوادث، عدم انطباق(یمنی و انطباق  ا •
 میزان گردش موجودي   •
 هاي فکري  اطلاعات و دانش و ارزش سرمایهدرستی و دسترسی به •
 هاموفقیت  •
 فناوري    •
 خلاقیت و نوآوري     •
 توسعه محصول(کالا/خدمت) جدید  •
 تالیفات و ... )    –ابداعات    –حق امتیازها ( اختراعات   •
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 عملیاتی هاي کلیدي  شاخص  -۲
  اتیحاصل از عمل  یرمالیو غ  یدر دو بعد مال  یاتیعمل  يدیکل  يها شاخص

  يد یکل  يدستاوردها بینی و بهبود  پایش، درك، پیشو به باشند  یسازمان م
 کنند. مورد انتظار سازمان کمک میعملکرد  

می  زیر  شاخص عناوین  دهنده  پوشش  در  توانند  عملیاتی  کلیدي  هاي 
 سازمان باشند:  

 شاخص هاي مالی :  ۱-۲
 حاشیه سود (خالص/ناخالص)  •
 ك لارامد قبل از بهره، مالیات و استه د •
 هاي اهرمی نسبت •
 هاي مالی نسبت •
 گردش موجودي   •
 جریان نقدي  •
 تامین و تخصیص منابع مالی  •
 سود هر سهم   •
 درآمدنسبت قیمت به   •
 عملکرد در مقایسه با بودجه   •
 میزان بازگشت سرمایه، بازده حقوق صاحبان سهام  •

 هاي غیر مالی : شاخص  ۲-۲
 عملکرد فرایندهاي کلیدي سازمان  •
 حجم تولید محصول یا خدمت کلیدي تحویل شده  •
 هاي فیزیکی و منابع طبیعی عملکرد دارایی •
 هزینه اجراي پروژه ها  •
 انرژي و منابع طبیعی •
 کیفیت •
 فناوري و اطلاعات   •
 اطلاعات و دانش  •
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 جدول وزن و ضرایب معیارها و زیر معیارها 
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 ارزیابی  منطق
 

 
 

 نتایج  -۷
)400 ( 

نتایج مشتریان    - 1- 7
)100 ( 

هاي برداشتی  شاخص 
 )  65مشتریان ( 

هاي عملکردي  شاخص 
 ) 35مشتریان ( 

هاي  نتایج سرمایه   - 2- 7
 ) 80( انسانی 

هاي برداشتی  شاخص 
 ) 50انسانی( سرمایه هاي  

هاي عملکردي  شاخص 
 ) 30سرمایه هاي انسانی( 

نتایج جامعه و    - 3- 7
 )  50( محیط زیست  

هاي برداشتی  شاخص 
جامعه و محیط زیست  

)25 ( 
هاي عملکردي  شاخص 

 ) 25جامعه و محیط زیست( 

نتایج    - 4- 7
کنندگان و شرکا  تامین 

)50 ( 

هاي برداشتی تامین  شاخص 
 ) 25شرکا( کنندگان و  

هاي عملکردي  شاخص 
تامین کنندگان و شرکا  

)25 ( 

نتایج عملکردي    - 7- 5
)120 ( 

دستاوردهاي کلیدي  
 ) 60(  عملکرد 
هاي کلیدي  شاخص 

 ) 60عملیاتی ( 
مجموع معیارهاي نتایج:  

1 
مجموع زیر معیارهاي  

 5نتایج:  
مجموع امتیاز نتایج:  

400 
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کیفیت،  منطق   ملی  جایزه  الگوي  مدل  معیارهاي  امتیازدهی  و  ارزیابی 

رادار  به  1منطق  کمک  براي  یابی  عارضه  ابزار  یک  منطق  این  هر  است. 
 سازمان توسعه یافته است. 

 : کند که هر سازمانی نیاز داردترین سطح، منطق رادار بیان میلادر با
ها دست  آنخود به   راهبردعنوان بخشی از  نتایجی را که قصد دارد به الف) 

 . یابد را مشخص کند
را  رویکردي باشد که نتیجه مورد نیاز در حال حاضر و آینده  داراي    ب)

 محقق نماید.   
 نماید. مناسب جاري    شکل را به  ي تعریف شدهرویکردها ج) 
شده    د) جاري  اصمورد  رویکردهاي  و  موجبارزیابی  تا  گیرد  قرار    لاح 

 در سازمان شود.  بهبود    ویادگیري  
این است که براي کسب امتیاز در هر معیاري بایستی   اساس منطق رادار

ریزي گرفته تا حصول  شده در آن راستا را از برنامه   کل چرخه اقدامات انجام 
بر اساس مفاهیم اصلی   واقع منطق رادار   بررسی قرار دهد. در  نتیجه، مورد

 رادار  است. چرخهشده  تشکیل)  PDCA(  2گبهبود مستمر و چرخه دمین
  د، بعد بهشونظر توجه    نتیجه موردنتیجه محور است. یعنی اول باید به

به دسترسی  بهراهکارهاي  سپس  بهآن،  درنهایت  و  اصلاح  اجرا  و  ارزیابی 
 

۱ RADAR 
۲ Plan, Do, Control, Action 
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براي زیر سؤال بردن عملکرد    ر محور. رادار رویکرد ساختاپرداخته شود
به  کردهفراهم  را  سازمان   پروژه و  کمک  مدیریت  سازمان  در  بهبود  هاي 

در    سازمانبلوغ    روش شناسیناپذیري از  یی  بخش جدااین منطق  کند.  می
بهدست  کیفییابی  کلی  به  . است  اهداف  یک  طور  رادار  ارزیابی  منطق 

  یابی عارضهچارچوب ارزیابی پویا و یک ابزار مدیریتی قوي است که امکان  
 . نمایدمند عملکرد سازمان را فراهم می نظام 
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 جداول ارزیابی 
دقیق تحلیل  کدام  براي  هر  رادار  عناصر    هایی ویژگی  دارايتر، 

در جداول زیر آمده و هر ویژگی داراي توضیحاتی است که    باشند می
 است.

 گیري و اجرا   تجزیه و تحلیل جهت جدول رادار براي  

 توضیحات  ها ویژگی عناصر

 رویکرد 
Approach 

 مناسب 
Sound 

تند   فاف رویکردها داراي منطق شـ ،  هسـ
ه ــخ بـ ال برآورده کردن و پـاسـ گویی  دنبـ
ــتند،  نیـازهاي ذيبه نفعـان کلیـدي هسـ
  فرایند براســـاس  و  شـــکل مناســـب هب

و متناســب با    تشــریح شــده   مشــخص 
 .اندآینده سازمان طراحی شده

 همسو 
Aligned 

رویکردها مبناي وجودي، چشم انداز و  
کنند و  سازمان را پشتیبانی می   راهبرد 

یکپارچه   مربوطه  رویکردهاي  سایر  با 
 . هستند 

 جاري سازي 
Deployment 

 اجرا شده 
Implemented 

به  نواحی  مستمر  طور  رویکردها  در 
اجرا   طور اثر بخشو به  موقعمربوطه به 

 .اند شده 

 انعطاف پذیر 
Flexible 

انطباق  امکان   تغییرات  انعطاف و  براي 
 .در اجراي رویکردها وجود دارد 

 
 ارزیابی و اصلاح 
Assessment 

& 
Refinement 

درك  ارزیابی و  
 شده 

Evaluated  
&Understood 

 

درونی و  ( هاي داخلی و خارجی بینش 
و  و بازخوردها  )  بیرون سازمانی 

گیري  اندازه هاي مناسب براي  شاخص 
و کارایی رویکردها و    اثربخشی   منظم 

جاري سازي آنها جمع آوري، درك و  
 . شود اشتراك گذاشته می به 

 یادگیري، بهبود 
Learn & 
Improve 

 

بینش یافته  از  حاصل  و  هاي  ها 
براي  به    بخشی   الهام   بازخوردها 

و خلق    لاقیت و بهینه کاوي خ یادگیري، 
سازي   رویکردها  جاري  ارزیابی،  و   ،
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و  اولویت  یافتهبندي  کار  ه ب  و   بهبود 

 . گرفته می شوند 
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 نتایج تجزیه و تحلیل  جدول رادار براي  

 توضیحات  ها ویژگی عناصر

 
مربوط و قابل  
 استفاده بودن 
Relevance 
&Usability 

محدوده و مربوط  
 بودن 

Scope& 
Relevance 

از  مـجـمـوعــه ــا  اي  ب مـرتـبـط  تــایـج  نـ
ارات ذي اي  انتظـ ان و عملکردهـ نفعـ

شکل شفاف  بهو عملیاتی    رراهبردي 
 شوند. شناسایی می

مجموعـه نتـایج منتخـب در طول  
ــده و بهبود داده   ازنگري شـ ان بـ زمـ

 .می شوند
ــاخص  ــبی از شـ هاي  تعریف منـاسـ

ــته وجود دارد و ارتباط  به هم پیوس
 است.آنها با یکدیگر برقرار شده

ــده و   ــایی ش ــناس نتایج کلیدي ش
 شوند.گیري میاندازه

 هاي قابل استفاده داده 
Usable Data 

موقع، قـابـل اطمینـان و  نتـایج بـه
 .صحیح هستند

ــبی براي فراهم  بـه  نتـایج  طور منـاسـ
ی معنی دار    کردن  براي بهبود  بینشـ

ــده  عملکرد و تحول   بخش بندي ش
 .اند

 
 عملکرد 

Performanc
e 

 روندها 
Trends 

روندهاي مثبت یا عملکرد برجســته  
و پایدار در طول دوره/چرخه مناسب  

 .دنشوحاصل می

 اهداف 
Targets 

در    ) چالشی ( اهداف بلندپروازانه 
براي نتایج کلیدي،    راهبرد راستاي  

  طور مداوم محقق تعیین و به 
 اند. شده 

 ها مقایسه 
Comparisons 

ــه  ایسـ ان مقـ ــازمـ اي بیرونی  سـ هـ
ــی (بلندپروازانه   ــب را    ) چالش مناس

عملکرد خود    براي تعیین جـایگـاه 
دي،   ایج کلیـ انجـام داده و  براي نتـ

ها از وضــعیت مطلوبی  آن نســبت به
 .برخوردار است
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 آینده اعتماد به  
Future 

Confidence 

ایج  ا ه نتـ ان وجود دارد کـ ین اطمینـ
در آینده بر اساس درك روابط علت  

،  بین نتـایج و رویکردهـا   معلولی و  
ه ل داده   تجزیـ اي  و تحلیـ ا و الگوهـ هـ

 .عملکرد پایدار خواهند بود

 
 
 
 
 
 

  



 

 مدل جایزه ملی کیفیت ایران 
  1404ویرایش  

 

۷۱ 
 

 هاي امتیاز دهی ماتریس 

ا م 

      جهت  

 گیري 

 بی و اصلاح  جاري سازي  رویکرردها  عناصر 

"     امتیاز 

  " ناسب 

 ر باشد 

 ف پذیر  راشده  همسو  ناسب  ها ویژگی 
ك شده     بهبود    

ناتوان در  
دست 
 یابی 

0 % 0 % 0 % 0 % 0 % 0 % 0 % 

حدود در    

دست 
 یابی 

10 % 10 % 10 % 10 % 10 % 10 % 10 % 

20 % 20 % 20 % 20 % 20 % 20 % 20 % 

30 % 30 % 30 % 30 % 30 % 30 % 30 % 

مند در دست 
 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 یابی 

50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 

60 % 60 % 60 % 60 % 60 % 60 % 60 % 

جامع در  مندي  
دست 
 % 70 % 70 % 70 % 70 % 70 % 70 % 70 یابی 

80 % 80 % 80 % 80 % 80 % 80 % 80 % 

برجسته در  مندي  
دست 
 % 90 % 90 % 90 % 90 % 90 % 90 % 90 یابی 

100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 
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 هاي امتیاز دهی ماتریس 

باید از    
" امتیاز 

ط بودن     "  

د)    

 عملکرد 

بل استفاده     

 ناصر  بودن 

ي نتایج  ینده         
 وندها  هداف  ها ایسه 

داده 

تفاده      بودن    

 ها ژگی 

0 % 0 % 0 % 0 % 0 % 0 % 0 % 
 ناتوان در  

دست 
 یابی 

10 % 10 % 10 % 10 % 10 % 10 % 10 % 

حدود در دست   -

 % 20 % 20 % 20 % 20 % 20 % 20 % 20 یابی 

30 % 30 % 30 % 30 % 30 % 30 % 30 % 

40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 40 % 

ند در دست 
 یابی 

50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 

60 % 60 % 60 % 60 % 60 % 60 % 60 % 

70 % 70 % 70 % 70 % 70 % 70 % 70 % 

وانمندي جامع  

در دست 
 % 80 % 80 % 80 % 80 % 80 % 80 % 80 یابی 

90 % 90 % 90 % 90 % 90 % 90 % 90 % 

مندي برجسته  

در دست 
 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 یابی 
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 جدول ارتباط بین مفاهیم بنیادین و معیارها  

 

 
  





 

 مدل جایزه ملی کیفیت ایران 
  1404ویرایش  

 

۷٥ 
 

 نامه جایزه ملی کیفیت فرهنگ 

 :)Optimal pattern/patterns( الگو/الگوهاي بهینه 
ایجاد سندهاي جدید یا مقایسۀ مجموعه  ها که براي  اي از دادهمجموعه 

 .رودکار میمختلف به  گذاريو هدفها  داده
و  بهPattern   واژه منوال  قالب، طرح،  نمونه،  و  الگو،انگاره، شکل  معانی؛ 

 .استنقش در نظر گرفته شده 
انگلیسیي رابطه درباره  باید گفت که اصطلاح  الگو و مدل     Patternي 

 .شودکار گرفته میبه    Model شکلشناسان فرانسوي به   توسط جامعه
توان بیان کرد : هر فرد ، متناسب با رشد  گونه میتفاوت مدل و الگو را این

ها کسانی  گیرد و از میان آنهاي خود در تعامل با دیگران قرار میو توانایی
شوند و سعی  دهند، برایش « مهم » میکه بیشتر او را تحت تاثیر قرار می

 این افراد  ها سازد و تغییر نماید. بهمی کند خودرا «شبیه» و «همانند» آن
می الگو»  به«  مدل  ولیکن  منطقی مجموعه گوییم.  یا  ریاضی  مادي،  اي 

رساند و در سطح هاي اساسی یک واقعیت را میشود، که ساخت اطلاق می
 .تبیین آن و ارائه کارکردهایش استخود، قادر به

با    و ساختاریافته براي مقایسهمند  منظا   زنیمحکیک  با این اوصاف الگو  
که بدین طریق بینشی    گذاري استو نیز هدفهاي مرتبط  دیگر سازمان 

می به بهدست  که  خود  آید  عملکرد  بهبود  براي  تا  نماید  کمک  سازمان 
 .اقدامی انجام دهد

 : ) Goals(اهداف 
نقطه  آینده،  هدف،  در  معین  و  نتیجهایده اي مشخص  یا  آینده  از  اي  اي 

آن هستند.  یابی بهدنبال دستها بهاست که افراد یا سازمانمطلوب است  
ها براي  اي که افراد یا سازمانعنوان نقطه نهایی یا نتیجهها معمولاً بههدف 

تعریف میخود تصور می  برنامه   وشود   کنند،  آن  و  ریزي میبراي  کنند 
می  بهمتعهد  را  آن  آورندشوند  اهداف  دست  شامل  است  ممکن  این   .

 ها باشد. اي، سازمانی یا دیگر زمینهشخصی، حرفه 
اهداف   اهداف کیفی   اهداف کمی   ،راهبردياهداف، شامل  شرح زیر  به  و 

 است: 
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 : )Sterategic objectives(  راهبردياهداف  
سري اهدافی هستند که براي ایجاد تغییرات اساسی،    از  راهبرديهداف  ا

از نکات  ،  گیرندها و رفع موانع مورد استفاده قرار می تعیین فرصت یکی 
ریزي براي عملی شدن این نوع  ، برنامه  راهبردي  مهم در رابطه با اهداف
و تحلیل  ، بررسی محیط   راهبرديریزي  برنامههاي  اهداف است. در فرایند 

SWOT   مورد استفاده قرار  ي ارزیابی  ها برا دو ابزار اساسی هستند، این ابزار
ضمناًگیرندمی شرایط  راهبرديهداف  ا  .  بهدست  بیانگر  انداز  یابی  چشم 
 شود. صورت کیفی بیان میعمدتاً بهباشد و  می

 ): Targets(  (سازمانی)اهداف کمی 
به سازمان  مدیران  که  هستند  اهدافی  سازمانی  وضعیت  اهداف  عنوان 

و انتظار دارند سازمان    کنندتعریف می  راهبرديهمراستا با اهداف  مطلوب  
بخش  قیدهاي  (یا  رعایت  با  و  مشخص  زمانی  افق  در  سازمان)  از  هایی 

 . آن اهداف برسند شده بهتعریف

 ): Quality objectives(اهداف کیفی 
از   و  کیفیتی  اهداف  که  نماید  حاصل  اطمینان  باید  عالی  مدیریت 

مورد   خدمت/ جمله اهدافی که براي برآورده سازي الزامات محصول
اند.  نیاز هستند ، براي عملکردها و سطوح مرتبط سازمان تعیین شده

اندازه گیري بوده و با خط مشی کیفیت  اهداف کیفیتی باید قابل 
 شود.تعیین می راهبرديو همراستا با اهداف   سازگار باشند 

 ): Ecosystem(کوسیستم ا
کسب  شبکه اکوسیستم  شامل  سازمانوکار  از  به  هااي  متصل  ي 

تأمینیکدیگر   توزیع شامل  و  کنندگان،  رقبا  مشتریان،  کنندگان، 
می  ... و  دولتی  در  کارگزاران  که  رشد  باشد  یا  بقا  راستاي 

مشخص(وکارکسب خدمات  یا  محصولات  با  به  )ارائه  پویا  صورت 
هر موجودیت در اکوسیستم بر  .کنند یکدیگر رقابت و همکاري می

می تأثیر  اجزا  میدیگر  قرار  آنها  تأثیر  تحت  و  بهگذارد  این گیرد؛ 

https://strategicplanning.me/what-is-strategic-planning/
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صورت پیوسته  گردد که بهترتیب، ارتباطاتی در اکوسیستم ایجاد می
ها جهت بقا در آن باید منعطف و سازگار یابند و موجودیتتکامل می

 . باشند

 ): Circular economy(  اقتصاد چرخشی
دورانی اقتصاد  یا  چرخشی  نظام  یک  )  Circular economy(  اقتصاد 

است که هدف آن کمینه کردن پسماندها و بیشترین استفاده از   اقتصادي
اقتصاد   .منابع است بازسازي کننده در مقابل رویکرد سنتی  این رویکرد 

اولیه،  گیرد که در آن مدل تولید بهخطی قرار می  صورت «دریافت مواد 
است انداختن»  دور  و  ورودي،   .تولید  منابع  مصرف  نگاه،  نوع  این  در 

هاي  پسماندهاي خروجی و هدررفت انرژي با بستن یا کوچک کردن حلقه
مواد و انرژي، از طریق طراحی، نگهداري، تعمیر، استفاده مجدد، بازتولید  

 . شودمی کمینهو بازیافت  
به دستیابی  براي  چرخشی  بهمدل اقتصاد  که  و  هایی  اقتصادي  لحاظ 

حوزه زیست بر  پایدارند،  چون  محیطی  طراحیهایی  تفکر  تفکر   ،
 .استمحصول و بازیافت متمرکز شده طول عمرسیستماتیک، گسترش  

 : )Intellectual property( هاي معنوي امنیت دارایی
طبقهم توصیف  یک  معنوي  از  بندي الکیت  تعدادي  براي  گسترده  شده 

ولی    ،ارزش اقتصادي و قابلیت دادوستد داردهاي نامشهود است که  دارایی
و   نیست  مادي  معین  شیء  آن  یا  بهموضوع  استفاده  از  قانونی  صورت 

سازي آن دارایی توسط سایرین و بدون رضایت مالک آن محافظت  پیاده 
بهمی معنـوي  مالکیت  مفهوم  مینماید.  مربوط  حقیقت  که  این  شود 

به مربوط  حقوق  همان  از  باید  انسان  فکر  خاص  هاي  داراییمحصولات 
اقتصادهاي توسعه باشند. بیشتر  یافته داراي معیارهاي  فیزیکی برخوردار 

مالکیت معنوي  .  هاي هستندقانونی براي محافظت از هر دو نوع این دارایی
اختراعتواند شامل  می ایده  کپی رایت،  گواهی ثبت  یا  و  نام تجاري  ها  و 

 .باشد

 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%85%DB%8C%D9%86%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%81%DA%A9%D8%B1_%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%AD%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D9%88%D9%84_%D8%B9%D9%85%D8%B1
https://modiremali.com/dictionary/%d8%af%d8%a7%d8%b1%d8%a7%db%8c%db%8c/
https://modiremali.com/dictionary/%da%af%d9%88%d8%a7%d9%87%db%8c-%d8%ab%d8%a8%d8%aa-%d8%a7%d8%ae%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%b9/
https://modiremali.com/dictionary/%da%a9%d9%be%db%8c-%d8%b1%d8%a7%db%8c%d8%aa/


 

 مدل جایزه ملی کیفیت ایران 
  1404ویرایش  

 

۷۸ 
 

 ):Value proposition=VP(ارزش پیشنهادي 
دهد چرا مشتري باید  است که نشان می ايارزش پیشنهادي عبارت ساده 

  رقبایتان ترجیح بدهدمحصول یا خدمات شما را انتخاب کند و شما را به
مشتریان خود  دهید بهوضوح مزیت محصول و یا خدماتی را که قول میبهو  

می  بیان  دهید،  که  ارائه  چیزي  همان  یعنی  براي  کند.  را  شما  محصول 
ایده  میمشتري  جذاب  و  می  .کندآل  بیان  پیشنهادي  که ارزش  کند 

علاوه،  دهد. بهکار شما چه کاري را بهتر از هر کس دیگري انجام می و کسب
این ارزش،    .چرا شخصی باید با شما تجارت کند یا محصول شما را بخرد

کنند، نشان  ترین مزیتی را که مشتریان دریافت میترین و منطقیواضح 
مشتري واقعی و ثابت  در واقع، یک ارزش پیشنهادي مخاطب را به  دهد.می

 .کندتبدیل می
دهد و  مشتري میارزش پیشنهادي، قولی است که شرکت بهبا این اوصاف  

ارزش  مشتري می برآورده کند.  را  باشد که حتما آن  انتظار داشته  تواند 
خدمات  پیشنهادي کسب یا  محصول  یک  توصیف  از  بیشتر  چیزي  وکار 

وکار شما به مشتري  حل خاصی است که کسب در واقع این ارزش، راه   ،است 
به عبارت دیگر ارزش    .ي آن ناتوان استدهد و رقیب شما در ارائه ارائه می 

کاري را بهتر از هر کس  کار شما چهو  کند که کسبپیشنهادي بیان می 
می  انجام  بهدیگري  یا  دهد.  کند  تجارت  با شما  باید  علاوه، چرا شخصی 

 محصول شما را بخرد. 

 ): Physical security(فیزیکی  امنیت
فیزیکی   امنیتیبهامنیت  از  اطلاق می اقدامات  جلوگیري  براي  که  شود، 

به غیرمجاز  همدسترسی  منابع،  و  تجهیزات  راستاي  امکانات،  در  چنین 
دارایی و  املاك  کارکنان،  از  آسیب حفاظت  از  فیزیکی  چون  هاي  هایی 

، مورد  حملات تروریستی، خرابکاري، بلایاي طبیعی یا  سرقت ،  جاسوسی 
هاي مختلف  گیرد. امنیت فیزیکی شامل استفاده از لایهاستفاده قرار می

هایی  سازي آن، از تکنیک باشد که در راستاي پیاده هاي جانبی می سیستم
و   هاقفل ، موانع امنیتی، استفاده از  حراست فیزیکی،  نظارت تصویري چون  

امنیت فیزیکی هماستفاده می هاي کنترل دسترسیپروتکل  چنین شود. 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%85%D9%86%DB%8C%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D9%82%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B1%D9%88%D8%B1%DB%8C%D8%B3%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D9%85_%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%88%DB%8C%D8%B1_%D9%85%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%DA%AF%D9%87%D8%A8%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D9%81%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%84_%D8%AF%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3%DB%8C
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ها از شرایط و  ها و دادهافزاري، شبکه افزاري و نرم حفاظت از اجزاي سخت 
می  بر  در  نیز  را  فیزیکی  ایجاد  رخدادهاي  باعث  است  ممکن  که  گیرد، 

 . یا مؤسسه شودیک سازمان، شرکت  هاي جدي بهآسیب 

 ): Sustainable employment(اشتغال پایدار 
به فرد  که  است  وضعیتی  اشتغال  نوع  بهاین  و  مداوم  ثابت  طور  در  طور 

و از مزایایی مانند پاداش ثابت،  فعالیتی اقتصادي یا شغلی مشغول باشد  
می استفاده  اجتماعی  مزایاي  و  با  بیمه  معمولاً  پایدار  اشتغال  کند. 

مرور زمان  قراردادهاي کاري دائمی مرتبط است و فرد انتظار دارد که به
این تعریف شامل همه افرادي است  حقوق و مزایاي خود را افزایش دهد. 

بخش در  میکه  فعالیت  خصوصی  یا  عمومی  و  هاي  کارگران  از  کنند، 
تا کسب  اشتغال هم  و  کارمندان  مفهوم،  این  در  چنین  کارهاي خودکار. 

و همبه اقتصادي جامعه  توسعه  و  از رشد  نشانه  بهبود  عنوان یک  چنین 
 .شودشرایط زندگی افراد در نظر گرفته می

  :)Inspirational(الهام بخش 
شود که از طریق آن فردي طور کلی به فرایندي گفته میبخشی به  الهام 

می الهام تحریک  و  مثبت  اقدامی  تا  فرایند  شود  این  دهد.  انجام  بخش 
تواند شامل دریافت یک ایده جدید، انگیزش براي شروع کاري جدید،  می

به را  فرد  باشد که  احساس تحول درونی  پیشرفت سوق  یا  و  سوي رشد 
عنوان یک نیرو یا منبع از درون  تواند بهعبارت دیگر، الهام میدهد. بهمی

ها و  یا بیرون فرد ظاهر شود و باعث ایجاد تغییرات مثبت در رفتار، نگرش 
نه  فرایند  این  شود.  فرد  میافکار  بهتنها  را  فرد  بزرگ  تواند  دستاوردهاي 

 .شودبرساند، بلکه باعث رشد شخصی و ارتقاء کیفیت زندگی او می

 ): Human resorce strategy(منابع انسانی   راهبرد 
هاي  ها و رویهسیاست منابع انسانی، الگویی از تصمیماتی است که به  راهبرد

آن نیاز دارد. هدف از تدوین  پردازد و بهمدیریت منابع انسانی می متعلق به
هاي منابع  ها و روش منابع انسانی، مرتبط ساختن سیاست   راهبردو اجراي  

عبارت دیگر خروجی  به  .هاي استراتژیک منابع انسانی استانسانی با هدف 
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کند که بتوانیم در هر کدام  منابع انسانی براي ما مشخص می  راهبردتدوین  
زیرسیستم  عملکرد،  از  ارزیابی  آموزش،  جذب،  نظیر  انسانی  منابع  هاي 

همسو با  بایست  هایی را میپرداخت و پاداش و روابط با کارکنان چه رویه 
 .در پیش بگیریم  کسب و کار  راهبرد

 ): Employability(پذیري استخدام 
بهاستخدام بهپذیري  براي  فرد  داردتوانایی  اشاره  شغل  حفظ  و  آوردن  .  دست 
گیرد که فرد را  هایی را در بر میها و ویژگیها، صلاحیتاي از مهارتمجموعه 

پذیري اغلب با عواملی مانند آموزش،  استخدام کند.  براي کارفرمایان مطلوب می
آموزش، تجربه کاري، سازگاري و مهارت هاي بین فردي مرتبط است. یک فرد  

هاي شغلی و داشتن  بالا احتمال بیشتري براي یافتن فرصت  استخدامبا قابلیت  
 . یک شغل موفق دارد

 : )Individual goals(اهداف فردي 
تواند  کنند و سازمان میها و اهداف خـــود تلاش میخواستهافراد براي رسیدن به

طور  ها نیز براي بقا خود باید بهاین اهداف باشد و سازمانوسیله اي براي نیل به
شکل معقول، منطقی و  ها بهدقیق اهداف افراد را شناسایی و در جهت ارضاي آن

  تحقق  در  فرد  هر  که  است  نقشی  کننده  بیان  فردي،  اهدافمند اقدام کند. هدف
عبارت دیگر، وجود نیاز، فرد را وا می دارد که در جهت  به  دارد،  سازمان  اهداف

 .آن تلاش کند

 : )Team Goals(تیمی  اهداف 
فعالیت از  ساده، هدف  بیان  تیمبه  (مانند    هاي  گروه  متحد کردن یک  سازي، 

ها براي همکاري بهتر با یکدیگر به  محور) و کمک به آنهاي پروژه همکاران، گروه 
 است.   سازمانمنظور رسیدن به اهداف مشترك یا  

 ): Employees communication(میان کارکنان  ارتباط 
رابطه مشترك بین کارکنان یک سازمان اشاره دارد. براي  ارتباط کارکنان به

داشتن محیطی سالم در محل کار، کارکنان باید با یکدیگر راحت باشند.  
تیم   در  تعارضات  از  که  است  تیم  رهبران  و  مافوق  اصلی  وظیفه  این 

و   فرایندي  جلوگیري کنند و روابط سالم بین کارکنان را تشویق کنند. 
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افکار، نظریات،    اطلاعات،  تبادلبهاز کارکنان  ر  فکه طی آن دو یا چند ناست  
تواند شامل مسائل سازمانی و  ارتباط می  .پردازنداحساسات و حقایق می 

صورت رسمی و یا غیر  چنین بهغیر سازمانی، افقی، عمودي و مورب و هم
 رسمی صورت پذیرد. 

 ): Effecctive communication(ارتباط موثر 
ها،  ها، اطلاعات، افکار، دانش، داده فرایند تبادل یا انتقال ایده ارتباط موثر  
وضوح  گیرنده است؛ البته با هدفی که بهها توسط فرستنده بهعقاید یا پیام 

باشد درك  چرخه  .قابل  فرایند  یک  شروع  این  فرستنده  با  که  است  اي 
یابد و باعث رضایت  شود و با دریافت پاسخ یا بازخورد از گیرنده پایان می می

(فرستنده طرف  دو  می -هر  نه  .شودگیرنده)  ارتباط،  برقراري  تنها  هنگام 
به را  بلکه احساسات، نگرش اشتراك می اطلاعات  ارزش گذاریم؛  و  هاي  ها 

 .کنیمخود را نیز بیان می 
ارتباط موثر ارتباطی است که در آن با استفاده از ابزار و    عبارت دیگربه

بیان دیگر، در ارتباط  اید برسید. بههدفی که در نظر داشتهروش مناسب، به
تان با حداکثر دقت ممکن دریافت و درك کرده  موثر باید طرف مقابل، پیام 

چه مد نظر شما  مطابق آن  –و پیام شما بر ذهنیت، احساسات یا رفتارش 
 تأثیر بگذارد.   –بوده  

 :)Communication strategy(ارتباطی  راهبرد 
هاي ارتباطی  ارتباطی طرحی است که یک شرکت براي تلاش  راهبرد

هاي ارتباطی شامل همه  راهبردکند.  خود در چندین کانال ایجاد می 
ها هر حوزه و روش ارتباطی را که یک  ها هستند. آنها و پلتفرمراه

گیرند.  است در آن مشارکت داشته باشد ، در بر می شرکت ممکن  
مند و گسترده ها می توانند در مقیاس کوچک و بزرگ ، هدفآن

 باشند. 

 ): Communication tools(ابزارهاي ارتباط 
انتقال یا تبادل  هاي اصلی زندگی اجتماعی است، ارتباط،  ارتباط از مولفه

هاي  کردن، نوشتن یا با استفاده از رسانه اطلاعات با دیگران از طریق صحبت 
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ارتباط،  می  دیگر به عبارت دیگر  از کلمات، صداها،  باشد  استفاده  فرایند 
ها، افکار، احساسات  منظور بیان یا انتقال اطلاعات، ایده علائم یا رفتارها، به

 است.    و غیره با دیگران
منظور ارتباط  به   هاکه در سازمانهایی استکانالابزارهاي ارتباط،  ابزارها/

تواند شامل مواردي  شود و مینفعان استفاده میمیان کارکنان یا سایر ذي
قبیل سخنرانی  :از  داخلی،  هاي  و  نشریه  فیزیکی  بردهاي  جلسات،  ها، 

-ها، کاتالوگگردهماییها،  ، سایت اینترنتی، نظرسنجیSMSالکترونیکی،  
بروشوره شبکها،  اینترانت،  تلفن،  داخلی،ها،  الکترونیکی   هاي  ،  پست 

مشتریان  با  ارتباط  برقراري  نرم )،  CRM(ابزارهاي  که نوعی  هستند  افزار 
پیام  پلتفرمها میمختص سازماندهی و ردیابی  این  بهباشند.  ها  شرکت ها 

هاي مشتریان  تر و ساختاریافته به درخواست صورت چابک دهند بهاجازه می 
راحتی مکالمات قبلی تواند بهپاسخ دهند. به کمک این ابزارها، تیم شما می

   و ...  باشد.  و متوجه مشکل آن مشتري بشود.بشنود  را  

 ,Economic(  محیطیاستانداردهاي اقتصادي، اجتماعی و زیست 
social and environmental standards(: 

انجام وظایف  ها بهمعناي تعهد افراد و سازمان پذیري اجتماعی بهمسئولیت  
و نیازهاي اجتماعی و مشارکت در بهبود شرایط جامعه است. استانداردهاي  

میمسئ اجتماعی  پذیري  ازولیت  بهدیدگاه   تواند  مختلف  -هاي 
 .محیطی و فرهنگی کمک کنندهاي اجتماعی، اقتصادي، زیستریزيبرنامه 

 قوانین مدنیعبارت است از مقررات اداري یا    یاستانداردهاي زیست محیط

شود. این استانداردها  استفاده می  حفاظت از محیط زیستکه براي بهبود و  
هاي  تواند شامل ممنوعیت فعالیت گردد و میتوسط یک دولت تعیین می 

تناوب و روش  تعیین  به خاص،  نیاز  و  نظارت  از  هاي  استفاده  براي  مجوز 
محیطی متفاوت  بسته به نوع فعالیت زیست  استانداردها .زمین یا آب باشد

محیطی، قوانینی قابل محاسبه و قابل اجرا  استانداردهاي زیست .هستند
 گردند.  باشند که موجب حفاظت از محیط زیست میمی

عنوان حداقل الگوي قابل قبول (براي  حدود و قوانینی که بهبه عبارتی دیگر  
آنحوزه تحقق  و  شده  تعیین  زیست)  محیط  و  اقتصاد  اجتماع،  ها  هاي 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D9%86_%D9%85%D8%AF%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%81%D8%A7%D8%B8%D8%AA_%D8%A7%D8%B2_%D9%85%D8%AD%DB%8C%D8%B7_%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D9%87%D8%A7
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حرفه سازمان  یا  و  معتبر  نهاد  یک  نظارت  توسط  و  تایید  رسمی  و  اي 
 گردد.  می

   : )Safety(ایمنی 
ایمنی عبارت است از میزان درجه دور بودن از خطرها. در تعریف علمی  
پتانسیل   داراي  که  است  شرایطی  واقع  در  خطر  که  است  آمده  ایمنی 
رساندن صدمه به کارکنان، تجهیزات و ساختمان ها و از بین بردن مواد یا  

طور  کاهش کارایی در اجراي یک وظیفه از پیش تعیین شده است. ایمنی به
 صد در صد و مطلق وجود ندارد و عملاً هم هیچ گاه حاصل نخواهد شد 

شاخه ا مخاطره یمنی  عوامل  تحلیل  و  تجزیه  به  که  است  علم  از  آمیز  اي 
ومی کرده  آنالیز  وآنرا  آنرا    پردازد  کاهش  و  کنترل  پیگیري  راهکارهاي 
 .کندمی

 ): Marketing Strategy(بازاریابی  راهبرد 
مشتریان  یابی بهو کار براي دستبازاریابی در واقع برنامه یک کسب    راهبرد

مشتریان همیشگی محصولات و خدمات  ها بهآنبالقوه و در نتیجه تبدیل 
چنین  یابی و همبازاریابی، دست  راهبرداست. هدف نهایی از تدوین و اجراي  

شرکت  مقابل  در  پایدار  رقابتی  مزیت  یک  بود.ایجاد  خواهد  رقیب    هاي 
بخش از  استفاده  با  هدفشرکت  بازار،  موقعیت،    بندي  تثبیت  و  گیري، 

گذاري کند و بر  چه شکلی خدمت مشتري و بهکدام  گیرد که بهتصمیم می
(  راهبرداساس   بازاریابی  آمیخته   ,Product, Price, Placeبازاریابی، 

Promotionرا با استفاده از عواملی که تحت کنترلش است طراحی می (-
 .ندک

 مدیریت روابط با مشتریان   راهبرد 
)Customer Relationship Management Strategy:( 

کلان براي تمام کسب و    راهبردیک  مدیریت روابط با مشتریان،    راهبرد
کند تا نیازها و ترجیحات مشتریان  به کسب و کارها کمک میکه    تاس کار

بهبود تجربیات مشتري  را بهتر درك و پیگیري کنند و در نتیجه منجر به
 مدیریت ارتباط با مشتري  راهبردشود.    ها میو افزایش سطح رضایت آن
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ارزشتیمبه اطلاعات  بازاریابی،  و  مشتري  خدمات  فروش،  از  هاي  مندي 
دهد  ها اجازه میآنکند که بهرفتار و ترجیحات خرید مشتریان ارائه می

هاي مؤثرتري براي تعامل با مشتریان توسعه داده و درآمد را افزایش  روش
کوشد رفتارهایی را در کسب و کار ایجاد کرده و توسعه دهد  و می  دهند

 .رضایت بیشتر مشتریان منتهی شودکه نهایتا به

 فعالانه استانداردها  ي ارتقا 
)Actively promoting standards :( 

  خدماتی / هاي تولیديدر شرکت  هادو ترغیب موثر گسترش استاندارتشویق  
بهبود کیفیت محصولات افزایش رضایت ، کاهش هزینهخدمات/براي  ها، 

هاي دیگر بسیار مهم هستند.  پذیري با شرکترقابتچنین  مشتریان و هم
هاي مدیریت  سیستم  عبارت دیگراستانداردها به موثر گسترش و ارتقايبا 

چنین  تواند عملکرد و بازدهی خود را بهبود بخشد و هم  ، شرکت می  کیفیت
همبه بدهد.  بیشتري  اعتماد  سطح  یک  خود  سیستم مشتریان  چنین 

و کنترل کیفیت   خدمت/ هاي تولیدمدیریت کیفیت صرفه جویی در هزینه
ارائه کننده خدمات   شود که تولید کنندهکند و باعث میرا ایجاد می   یا 

-زمینه خود را مشاهده کرده و از    خدماتی/ بتواند بهبود فرایندهاي تولیدي
 .خود آگاه شود  هاي قابل بهبود

 استفاده مسئولانه از محصولات و خدمات 
)Responsible Product/ Service Usage :( 

ارائه  ها و دستورالعملانتخاب مجموعه روش هایی توسط تولید کننده یا 
ها، تولید کننده یا ارائه کننده خدمات از  واسطه آنکننده خدمات که به

استفاده  مناسب محصول/خدمت فروش رفته با هدف کاهش ضایعات و  
اجتماعی، زیست   اقتصادي مربوط بهرعایت مسائل  و  آن توسط  محیطی 

 نماید.  مصرف کننده،  اطمینان حاصل می

 ): Ethic /Morallity(  اخلاق 
مجموعه قوانین و رفتارهاي یک سازمان در ارتباط با زیر مجموعه خود،  به

ارزش ذي  و  معیار  اساس  بر  مشتریان  یا  اخلاقی(نفعان  و  هاي  بایدها 
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)،  چیزي درست و چه چیزي نادرست استکه چه  نبایدهاي سازمان و این
اهداف خود که همانا ارائه خدمات یا فروش محصول است،  براي رسیدن به

توان گفت اخلاق سازمانی یک  بنابراین میشود.  اخلاق سازمانی گفته می
  استانداردها   کارگیريچنین درباره بههاي اخلاقی و همتئوري درباره ارزش 

 .ها و کسب و کارها استي اخلاقی در سازمان و کدها

 سازمانی   اصول رفتار اخلاقی 
)Principles of organizational ethical behavior (  : 

اجتماعی است. این  -هاي غیراقتصاديهدف از اخلاق سازمانی ارتقاي ارزش 
نوع اخلاق درباره درست یا نادرست بودن رفتارهاي یک سازمان در ارتباط  

چنین  جمله مشتریان و کارکنان سازمان) و همنفعان (از  آن با سایر ذي 
توان گفت اخلاق  اثرات ناشی از خدمات یا محصولات آن است. بنابراین می 

کارگیري  چنین درباره بههاي اخلاقی و همسازمانی یک تئوري درباره ارزش 
در این راستا    .ها و کسب و کارها استاستانداردهاي اخلاقی در سازمان 

ها  یک مجموعه سازگار از اصول و استانداردهایی جهانی که تمام سازمان
می سازمانی  هر  اما  ندارد،  وجود  کنند  پیروي  آن  و  از  اصول  تواند 

 .استانداردهاي معنادار براي خود را تعریف کند

 :  )Being a role model for leaders(الگو بودن رهبران 
عنوان فردي  او بهدر ساده ترین حالت، یک الگو، فردي است که دیگران به  

این کسی است که شما را  کنند که مینگاه می باشند.  او  خواهند شبیه 
ها باشم”،  خواهم وقتی بزرگ شدم مانند آنکند فکر کنید “من می وادار می

رهبران مثال عینی از    در این راستاحتی اگر شما قبلاً بزرگ شده باشید.  
ها کارکنان سعی کنند که شبیه آنها و رفتارهاي سازمانی بوده و  ارزش
 باشند 

 ): Brand(برند 
ویژگی دیگریست که  هر  یا  نماد  یا  یا طرح  عبارت  یا  نام  برند  یا  نمانام 

  ي وسیلهمحصولی خاص باشد که به  يخدمات یا فروشنده   يکنندهمشخص 
عنوان قانونی براي  گردد.  آن از دیگر محصولات و خدمات مشابه متمایز می
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گونه  این)  1960(انجمن) بازاریابی آمریکا (کمیته   .است نشان تجاريبرند،  
ها  کند. «یک نام، واژه، سمبل، یا طرح یا ترکیبی از آنبرند را تعریف می

است که هدف آن شناساندن محصولات یا خدمات یک فروشنده یا گروهی  
ها از سایر رقبا  چنین تمایز محصولات آن مشتریان و هماز فروشندگان به 

 .باشدمی

 ): Re- engineering(بازمهندسی 
 Business processفرایند کسب و کار(  مهندسی مجددبازمهندسی یا  

re-engineering=BPR(   و تجزیه  بر  که  است  مدیریتی  رویکرد  یک 
-تحلیل و طراحی مجدد فرایندهاي کسب و کار در یک سازمان براي دست

می   BPR اجرايبهبودهاي قابل توجه در عملکرد متمرکز است.    یابی به 
ها را کاهش دهند، طور چشمگیري هزینهها کمک کند تا بهتواند به شرکت

 .کیفیت را افزایش دهند و کارایی را بهبود بخشند

 ): Organizational maturity(بلوغ سازمانی  
توانمندي سازمان براساس افراد،  مقیاسی براي بیان آمادگی و   بلوغ سازمانی

فرایندها و فناوري موجود است. این مقوله یکی از ارکان اصلی چرخه حیات  
به این مرحله  سازمان است. زمان رسیدن  بلوغ و مدت زمانی که  مرحله 

 .انجامد ثابت نیستطول می به

 ): Benchmarking(کاوي  بهینه 
به بهینه کاوي،  را در همه  معناي  اصطلاح  آن  است و  استاندارد عملکرد 

از آهنگ تولید گرفته تا میزان نقیصهتوان بهها میزمینه ها و  کار بست، 
در بهینه کاوي، شما نخست  نفعان. ذيها تا چگونگی پاسخگویی بهکمبود

کنید  عملکرد خود را ارزیابی و سپس آن را با عملکرد دیگران مقایسه می
چه در توان دارید انجام  عملکردشان بهتر از شما بود، هرآن که  و در صورتی

 .ها پیشی بگیریددهید تا خود را هم سطح آن ها کنید یا حتی از آنمی

 ): Improvement(  بهبود 
هدف ارتقاي  عنوان یک فرایند مداوم و سیستماتیک، بهبهبود سازمانی به

این فرایند در جهت افزایش  .  وري آن اشاره داردعملکرد کلی سازمان و بهره 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B4%D8%A7%D9%86_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C
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نیازها و انتظارات  سازي استفاده از منابع و پاسخ بهکیفیت فرایندها، بهینه 
طور عام شامل اصلاح و توسعه  ها بهبهبود در سازمان.  مشتریان تمرکز دارد

 .و تحقق اهداف مدیریتی است سازمانهاي  فرایندها، افزایش توانمندي 

 ): Process Based Improvement(بهبود فرایند محور 
رویکردهامجموعه  از  ابزارها ها روش  ،اي  که  یافته    ارساخت  ي  و  گویند  را 

ب با  آن همدیران  به  کارگیري  خود  ها،  سازمان  عملکرد  و  کارایی  ارتقاء 
همانمی عبارت  پردازند.  از  که  فرایند”طور  کاربهبود  و  کسب    “هاي 

 فرایند کسب و کارمشخص است، تمرکز اصلی این موضوع روي تغییر در  
 باشد.  ها میجهت بهبود اثربخشی آن 

 ): Scenario planning(ریزي سناریو برنامه 
عبارت    باشدمی  که یک فرایند سیستماتیک  وتحلیل سناریو  تجزیه و    ریزيرنامه ب

خواهد  که آینده چگونه  این  و  هاي محیطیمحركاست از ایجاد فرضیاتی در مورد  
وکار شما در پرتو آن آینده در طول زمان تغییر خواهد  بود و چگونه محیط کسب 

تواند براي  اي از مفروضات، احتمالاً بهترین کاري است که می کرد. ایجاد مجموعه 
انداز  ریزي سناریو بر چشمرنامه . ب داهدایت سازمان در بلندمدت انجام د کمک به

اي  توانند ایده ها میآینده تمرکز دارد و روشی است که با استفاده از آن، سازمان 
که چگونه این سناریوها احتمال دارد بر اهداف  از سناریوهاي احتمالی آینده و این

 . شکل دهندطراحی و  ها تأثیر بگذارند،  آن  راهبردي
، در  هاسازمان است، که برخی   راهبرد ریزي  برنامه هاي  از روش   ریزي سناریوبرنامه 

دست بهراستاي  می برنامه یابی  استفاده  آن  از  بلندمدت،  روش  هاي  نمایند. 
در  برنامه  سناریو  نظامی،  بازرگانی،  سیاست ،  صنعتریزي  ،  جغرافیا،  نیروي 

و   هامهندسی سامانه،  راهبردي مدیریت  وکار،  ریزي کسب ، برنامه شناسیجمعیت 
 .گیردمورد استفاده قرار می  مدیریت پروژههاي مختلف از  حوزه 

 ):Employee programs(هاي کارکنان برنامه 
نیازمندي برنامه تعیین  شامل  انسانی  منابع  جذب  ریزي  شغلی،  و  هاي 

مناسب،    بکارگماري کارکنان،  کارمندان  مهارتتوسعه  و  ارتقاء  ها 
نیازهاي حال و  و پاداش و قدردانی و... با توجه بههاي کارکنان  توانمندي 

https://namatek.com/%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa/
https://abpmp-ir.org/what-is-business-process/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87%E2%80%8C%D8%B1%DB%8C%D8%B2%DB%8C_%D8%B1%D8%A7%D9%87%D8%A8%D8%B1%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%B1%DA%AF%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%DB%8C%D8%B1%D9%88%DB%8C_%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%BA%D8%B1%D8%A7%D9%81%DB%8C%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%85%D8%B9%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA_%D8%B1%D8%A7%D9%87%D8%A8%D8%B1%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%DB%8C_%D8%B3%D8%A7%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%87%E2%80%8C%D9%87%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA_%D9%BE%D8%B1%D9%88%DA%98%D9%87
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دست جهت  خود،  انسانی  منابع  سازمانآینده  اهداف  به      شود.  می  یابی 
ها و فرایندهاي منابع  چنین مدیریت و ارزیابی عملکرد، طراحی سیاست هم

 ي کارکنان از جمله این فرایند است. انسانی، مدیریت تغییر و توسعه 

 ):Communication program(برنامه ارتباط 
هاي دقیق و شما براي ایجاد گام  راهبردبرنامه ارتباط سندي است که از  

  تصمیم گیرينوعی   کند.شما استفاده می اهداف یابی بهدستعملی براي  
باره این  چه  در  توسط  پیامی،  چه  با چهکه  در چهکسی،  و  هدفی،  زمان 

 را   طرح  این  که  هنگامی؟  انتقال یابدمخاطبان هدف  به  و چگونهتناوبی  
اجراي  به  توانیدمی  کنید،می  ایجاد و    راهبردنحوه  کنید  فکر  خود 

  برنامه  یک داشتن بررسی کنید. ها کار کنیدپارامترهایی را که باید در آن
با    خود  نقش  تا   دهدمی  اجازه  شما  تیمبه  ارتباطی ارتباط  برقراري  را در 

به و  براي کارفرماي شما درك کند  مدیران شرکت شما فرصتی  دیگران 
خواهید بردارید بررسی کنند تا اطمینان حاصل  هد تا مراحلی را که میدمی

مصادیقی   .ها هماهنگ استهاي شما با اهداف آنشود که پیام و تاکتیک
ها  راهبردتواند شامل مواردي نظیر: اطلاع رسانی  از  محتواي این برنامه می

توسط   سازمان  آینده  از  نمایی  ارائه  هدف  با  شرکت  سالانه  اهداف  و 
کلیه کارکنان در مراسم ابتداي سال، ارائه  مدیرعامل در ابتداي هر سال به

صورت دائمی توسط  ها بههاي سازمانی در اینترانت جهت اشاعه آنارزش
اخبار شرکت جهت اطلاع رسانی و  مدیریت مرتبط براي کلیه کارکنان،  

آگاهی الکترونیکی/افزایش  بردهاي  در  روابط    ها  واحد  توسط  فیزیکی 
 عمومی براي کلیه کارکنان، باشد. 

 :)Paradigm(پارادایم 
به زبان ساده، مدل یا نمونه  یاارادایم  پ دهد  ایست که نشان می الگوواره، 

می کار  چگونه  میچیزي  تولید  یا  دقیق به   ، شودکند  الگوواره  بیان  تر، 
یک    )،شناسایی فرایند(ایست متمایز از مفاهیم یا الگوهاي فکري مجموعه 

هاي تحقیق، و  ها، روش ها، فرضیهالگوواره شامل عناصري از جمله نظریه
بهمعیارهاست مجموعه   عبارتی.  یعنی  مفروضات، پارادایم  از  و    اي  باورها 

https://ivsi.ir/how-to-set-goals-and-achieve-them-successfully/
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ابزارها و کاربردها    ها، شکل قوانین، نظریه ها که در نهایت خود را بهنگرش 
  .دهندنشان می 

 : ) Accountability(گوئی پاسخ 
اینپاسخ  بر  مبنی  است  اساس  گویی تضمینی  بر  یا سازمان  فرد  که یک 

شود. این  است ارزیابی میچیزي که مسئول آنعملکرد یا رفتار مربوط به 
منظر نظارت مورد توجه قرار  مسئولیت است اما بیشتر از  اصطلاح مربوط به

 گیرد.  می
کنند.  مدیران بر عملکرد کارکنانی که اغلب اختیار اندکی دارند نظارت می

بازبینینظارت و  مستقیم  عملکرد،  هاي  ادواري  پاسخ  هاي  براي  آمادگی 
ارتباط با تصمیمات و اقدامات، به ارکان حاکم سازمان، مراجع   دادن در 

وسیع سطحی  در  و  بهقانونی  سازمان  ذي تر  از  نفعان  روشنی  مصادیق 
 پاسخگویی سازمانی است 

 پایداري اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطی 
)Economic, social and environmental sustainability :( 

به در  نگرش یکپارچه  و زیست محیطی  اجتماعی  اقتصادي،  عوامل 
اجراي  به و  توسعه  ارزش،  زنجیره  فرایندهاي  راهبرد کارگیري  و  ها 

کسب و کار سازمان که بر اساس آن بتوان رویکردهایی را اتخاذ و  
ضمن   که  نمود  ارزشاجرا  به  خلق  زیست،  محیط  حفظ  توسعه و 

تواند شامل شفافیت  میتر کمک گردد. اصول پایداري،  جامعه وسیع
نفعان، فراتر رفتن از تعهدات  قانونی و حقوقی،  ذيو پاسخگویی به

حقوق بشر، رفتار  المللی در رفتار و احترام بههنجارهاي بیناحترام به
هاي داوطلبانه و بشردوستانه، فراتر رفتن از الزامات  اخلاقی، فعالیت

 محیط زیست باشد.  

 ): Sustainability(  پایداري 
 مراجعه شود.   پایداري اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطیبه تعریف  
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   ):Cultivating creative ideas(  هاي خلاقانه پرورش ایده
است. شاید  خلاقیت همواره مفهومی اسرار آمیز وسیع و بسیار پیچیده بوده 

توانمندي تفکر و  بتوان خلاقیت را برترین سطح یادگیري بشر، بالاترین  
دیدگاه   از  خلاقیت  دانست.  انسان  اندیشه  و  ذهن  نهایی  محصول 

 .هاي اصلی تفکر یا اندیشیدن استشناسی یکی از جنبه روان 
ایجاد یک ایده، روش،   ،یعنیهاي خلاقانه پرورش ایده  و  خلاقیت سازمانی

فرایند، محصول یا خدمت جدید و ارزشمند توسط افرادي است که در یک 
تواند به ارتقاي  ها میکنند. افزایش خلاقیت در سازمان فعالیت می  سازمان

ها، جلوگیري از اتلاف منابع، کاهش  کمیت و کیفیت خدمات، کاهش هزینه
و   وريبهره ،  اثربخشی ،  کاراییشود. این عوامل نیز به افزایش   بوروکراسی

خلاقیت با بهره    .شوددر کارکنان منجر می  رضایت شغلیو   انگیزش ایجاد  
وري رابطه مستقیم داشته و موجب بالا رفتن سطح عملکرد در یک سازمان  

 . خواهد شد

 ): Environmental consequences(محیطیزیست  پیامدهاي
که تمام یا بخشی از   زیست، اعم از نامطلوب یا مفیدیط محهر تغییري در 

از   ناشی  محیطی  هاي زیست جنبهو  ها، محصولات یا خدمات  یت فعالآن 
 شده است. توصیفیک سازمان باشد  

 ناشی از عملیات  پیامدهاي
)Consequence of the operation :( 

ریزي نشده و زیان آفرین  رویداد ناخواسته، برنامه  ،حوادث  از  یناش  راتیتاث
چنین از بین رفتن  ها، همآلات و دستگاه اموال ، ماشینیا خسارت رسان به

ادامه  موقعیت  یا  پیشرفت  و  رفته  بین  از  براي سازمان  و کار  هاي کسب 
 .سازد طبیعی یک فعالیت را مختل می

 :)Resilience(آوري تاب 
بهآوري  تاب پاسخ  سازمانی  و  دشوار  شرایط  با  مقابله  توانایی  معناي 

ها قدرت می  سازمانفشارهاي محیط کسب و کار است، بهپذیر بهانعطاف 
  آوري تابعبارتی  بهدهد تا با مشکلات پیش رو مواجهه سالم داشته باشند،  

https://parsmodir.com/theory/bureaucracy.php
https://parsmodir.com/theory/efficiency.php
https://parsmodir.com/theory/effectiveness.php
https://parsmodir.com/theory/organization-productivity.php
https://parsmodir.com/theory/motivation.php
https://parsmodir.com/hrm/job-satisfaction.php
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  سازمان دار و توانایی در ترمیم  ظرفیت بازگشتن از دشواري پایدار و ادامه 
عنوان توانایی سازمان در پیش بینی، اجتناب  تاب آوري سازمانی به  .است

شود. این  و تعدیل مثبت در برابر اختلالات و تغییرات محیطی تعریف می
توانایی ترکیبی از ظرفیت سازمانی براي بازگرداندن کارایی پس ازاختلال  

 بحران است. هاي لازم قبل از پاسخ بهو ایجاد قابلیت
  سازمان تنها افزایش قدرت تحمل و سازگاري  با این اوصاف تاب آوري نه

مهم بلکه  با مشکل،  برخورد  آن حفظ  در  از  و حتی   سازمانیسلامت  تر 
ها و  سازد تا با دشواريرا توانمند می  سازمانآوري  ارتقاي آن است. تاب

رو به رو شوند، آسیب کمتري ببینند و حتی از این    کسب و کارناملایمات  
 . استفاده کنند  ها براي شکوفایی و رشد شخصیت خودموقعیت

 ): Digital Transformation(دیجیتال   تحول 
سازمان، در  دیجیتال  قابلیت بهمعناي  به تحول  استقرار    و  هايکارگیري 

تغییرات بنیادي در ساختار، فرهنگ و نحوه    ایجاد  براي  نوین  هايفناوري 
ها با  سازمان   با این اوصاف  است  هاي عملیاتیبهبود رویه و    عملکرد سازمان

به  و  موجود  فرایندهاي  آنمرور  آن روزرسانی  تلفیق  و  فناوري  ها  با  ها 
دیجیتال، بهترین فرصت زنده ماندن را در دنیاي تغییرات سریع فناوري و  

که استفاده از هوش مصنوعی، اتوماسیون    کنندنوآوري براي خود فراهم می
داده  تصمیمو  فرایندها،  بهبود  براي  بزرگ  آگاهانه هاي  افزایش  گیري  تر، 

 .گیردوري و ارائه تجربیات بهتر به مشتریان را در بر می بهره 

 ): Data Analytics(ها گري داده تحلیل 
ابزارهاي تحلیل، علم تحلیل چنین پیشرفت  اي و همبا گسترش منابع داده

مرسوم گشته است. این   ها در کسب و کار تحت عنوان تحلیلگري دادهداده
بدل گشته   گري کسب و کارتحلیلمسیر جدیدي جهت شناخت و  علم به
داده.  است و  تحلیل  رویکرد  بررسی  جامعفرایند    یک  ،  سازيپاك ،  براي 
 اطلاعات منظور استخراج  هاست که بهداده سازي  تبدیل و مدل   ،سازيآماده 

این فرایند چندوجهی،    .کندکمک می گیريتصمیم  ازو پشتیبانی    ارزشمند
هاي  و ابزارهاي آماري و تحلیلی براي تفسیر داده  فنونشامل استفاده از  

ها امروزه در  تحلیل داده.ساختاریافته و بدون ساختار از منابع مختلف است

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%87%D8%AF%D8%A7%D8%B4%D8%AA_%D8%B1%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://bdbanalytics.ir/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%A7%DA%A9%E2%80%8C%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C_%D8%AF%D8%A7%D8%AF%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B7%D9%84%D8%A7%D8%B9%D8%A7%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85%E2%80%8C%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C
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شاخه  جمله  اغلب  از  صنعت  و  علوم  رشته اقتصادهاي  ،  مهندسیهاي  ، 
داده به فرایند و غیره کاربُرد دارد. و یا منظور از تحلیل  پزشکی ، بازاریابی 

این   از  است. هدف  و تحلیلی  آماري  ابزارهاي  از  استفاده  با  داده  ارزیابی 
مهارت تعیین اطلاعات مفید و همچنین کمک به فرایند گرفتن تصمیمات  

 .وکار استمهم در کسب

 :)(Sustainable developmentتوسعه پایدار
  بشري   جوامع  براي  را  مطلوب  ايآینده  که  است  فرایندي  پایدارتوسعه  
شود که در آن شرایط زندگی و استفاده از منابع، بدون آسیب  می   متصور

هاي حیاتی، نیازهاي انسان را  یکپارچگی، زیبایی و ثبات نظام رساندن به
  ساختاري،  فانی  الگوهاي  براي  را  هاییحل راه   پایدارتوسعه   .سازدبرطرف می 

چون  دهد تا بتواند از بروز مسائلی هماقتصادي توسعه ارائه می  و  اجتماعی
طبیعینابودي   سامانه منابع  تخریب  آلودگی،  ،  زیستی،  اقلیمهاي  ،  تغییر 

بی  زندگی  آمدن  پایین  و  عدالتیبی  جمعیت،رویه  افزایش   کیفیت 
توسعه  انسان  آینده جلوگیري کند.  و    در   است  فرایندي  پایدارهاي حال 

و   فناوري توسعه  گیري  ها، جهت گذاريسرمایه  هدایت  منابع،  از  استفاده
مفهوم  عبارت دیگر  به  .تغییرات نهادي، با نیازهاي حال و آینده سازگار باشد

  هاییحوزه   رشد  حال  در  مفاهیم  ترکیب  براي  تلاش  نوع  یک  پایدار،  توسعه
 . باشداقتصادي می -از موضوعات محیطی در کنار موضوعات اجتماعی

 : ابعاد توسعه پایدار 
 :است پایداري در دیدگاه جامع از سه جزء اساسی تشکیل شده

اقتصاد منابع در دسترس و چگونگی سازماندهی این منابع براي    :اقتصاد 
کند. عوامل اقتصادي معانی  میتامین نیازهاي انسان و اهداف او را توصیف  

 . بسیار زیادي را در رابطه با تاثیرات محیطی و عوامل اجتماعی دربر دارد

اي از فعل و انفعالات انسانی  منظور از جامعه در این مفهوم مجموعه   :جامعه 
اند که کاملا  اي کامل شده گونهها بههاست. انسانو چگونگی سازماندهی آن

براي  جامعه  به مهم  شرط  یک  جوامع  پایداري  بنابراین  باشند.  وابسته 
به وابسته  معیارهاي  است.  انسان  نیازهاي  پایداري  گرداوري  براي  جامعه 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9_%D8%B7%D8%A8%DB%8C%D8%B9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%BA%DB%8C%DB%8C%D8%B1_%D8%A7%D9%82%D9%84%DB%8C%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA_%D8%B2%D9%86%D8%AF%DA%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%B1%D9%85%D8%A7%DB%8C%D9%87%E2%80%8C%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87_%D9%81%D9%86%D8%A7%D9%88%D8%B1%DB%8C
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آن زیرا  هستند  میمهم  تعریف  را  زندگی  کنونی  خصایص  و  ها  کنند 
 .هاي آینده باشندتوانند یک جزء اصلی از میراث نسلمی

ها را حمایت  هاست و وجوه زندگی آنمحیط نیز پیرامون انسان   :محیط
سازد.  ها را طبق قوانین کالبدي پایه محدود میهاي آنکند و فعالیت می

هاي آینده را  گذارد و میراث نسلعوامل محیطی در رفاه کنونی تاثیر می
 .کندمشخص می

 ):  Disruptive thinking(   دگراندیشانه/ تفکر ساختارشکنانه 
بزرگتر و    د، یجد   یمحدوده تفکر معمول، کسب نگرشرها شدن از  

 است. گرید ياهیمسائل از زاو  دنیمتفاوت د

 ):Organizational engagemen(تعلق سازمانی 
میزان احساس وفاداري، ارتباط عمیق و همدلی کارکنان  تعلق سازمانی به

کارکنان با  این مفهوم بیانگر ارتباط عاطفی و انسانی    با سازمان اشاره دارد.
دهد که کارکنان احساس متعهد بودن، ارزشمندي  سازمان است و نشان می 

به تعلق  دارند و  را  بهره   . سازمان  سازمانی  را  تعلق  سازمان  کارایی  و  وري 
سازمان دارند، انگیزه و انرژي  دهد. کارکنانی که احساس تعلق بهافزایش می 

کنند و آماده  بیشتري در انجام وظایف خود دارند، بهترین تلاش خود را می
تواند  این احساس وابستگی سازمانی می   . همکاري و تعاون با دیگران هستند

 .کارکنان از محیط کار باشد رضایت شغلیهاي مثبت و  نتیجه تجربه
 ): Empowerment(توانمندسازي 

ها با دیگران  توانمند سازي، فرایندي براي تقسیم اختیارات، دانش و پاداش 
گیري و حل  است. توانمندسازي باید افراد را در زمینه ابتکارعمل، تصمیم

است که دادن مهارت عمل،  مشکلات توانمند کند. ایده توانمندسازي این
دیگران باعث رشد شغلی و افزایش رضایت  ها بهها و مسئولیت منابع، فرصت 

 در محیط کار خواهد شد. 
توانمندسازيواژه  آکسفورد  انگلیسیفرهنگ  در   تعریف    ي  این چنین  را 

شده  معنا  تواناشدن  و  خدمت  ارائه  قدرتمندشدن،  است:  در    است.کرده 
قدرت یا اختیار به کسی تا بتواند چیزي را انجام دهد    اعطايمعناي خاص  

 . و یا ایجاد این احساس در فرد تا او بتواند کارهاي بیشتري را انجام دهد

https://hesabo.com/blog/retention-of-employees/job-satisfaction
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF_%D8%A7%D9%86%DA%AF%D9%84%DB%8C%D8%B3%DB%8C_%D8%A2%DA%A9%D8%B3%D9%81%D9%88%D8%B1%D8%AF
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 ): Organizational development( توسعه سازمانی
سازمان  عملکرد  بهبود  براي  فرایند سیستماتیک  سازمانی یک  ها  توسعه 

هاي مختلف سازمان مانند  است. این فرایند شامل تغییر و بهبود در زمینه
توسعه  ها،  راهبردفرهنگ،   است.  کارکنان  رفتار  و  فرایندها  ساختارها، 

 پردازد. هاي سازمان میتمام جنبهسازمانی یک رویکرد جامع است که به

 ): Supplier(کننده تأمین 
بهتامین  را  خدماتی  یا  کالاها  که  است  شرکتی  یا  فرد  دیگر  کننده 
میکسب ارائه  مشتریان  یا  تأمین،  وکارها  زنجیره  یک  در  دهد، 
محصولات  کنندهتأمین یا  قطعات،  اولیه،  مواد  زیرا  دارند  مهمی  نقش  ها 

ارائه خدمات ضروري هستند.کنند که براي  نهایی را فراهم می    تولید یا 
اولیه با کیفیت را در اختیار سایر  تامین  کنندگان باید مواد و محصولات 
 .هاي زنجیره قرار دهندحلقه

 ): Fainance resilience(مالی   آوري تاب 
  ایجاد توانایی و قابلیت یک سازمان براي  مالی سازمان به  -تاب آوري تجاري

بحران   سازگاري،  پاسخگویی،  آمادگی، برابر  در  استقامت  و  و  مقابله  ها 
می اطلاق  سازمانی  بهتهدیدات  مفهوم  این  بهشود.  ظرفیت  نوعی 

بهسیستم بازگشت  براي  اقتصادي  با  هاي  مواجهه  از  پس  عادي  وضعیت 
  مخاطرات  بتواند  که  است  آورتاب  سازمانی  ها تاکید دارد.ها و بحرانآسیب 
  تغییر،  حال  در  سرعتبه  شرایط  با  را  خود  و  کرده  جذب  را  دائم  یا  موقت

 . بدهد  دست  از  را  کارکردش  و  ثبات  کهاین  بدون  دهد،  انطباق

 : ) Equipment(تجهیزات 
وسایل و لوازمی هستند که براي انجام یک کار یا فعالیت خاص    ،تجهیزات

آلات،  ماشین دستگاه ها،  تواند شامل ابزارها،  مورد نیاز هستند. تجهیزات می 
الکترونیکی، وسایل نقلیه، تجهیزات پزشکی و سایر    ،تاسیسات تجهیزات 

باشد. می   وسایل  بهتجهیزات  از  تواند  استفاده  با  یا  نیروي  صورت دستی 
 مکانیکی کار کند. 

 ): Customer experience(تجربه مشتري 
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وکار شما  تجربه مشتري نتیجه هر ارتباطی است که یک مشتري با کسب 
دارد، از وبگردي گرفته تا صحبت با پشتیبانی و دریافت محصول یا خدمتی  

است. هرگونه تلاشی که شما داشته باشید بر دیدگاه    که از شما خریده 
شما اثرگذار است. پس  ها در مراجعه مجدد بهگیري آنمشتریان و تصمیم
 وکارتان ایجاد یک تجربه عالی براي مشتري است رمز موفقیت کسب

 سایر تعاریف: 

اول:  و    تعریف  با سازمان و محصولات  مجموع تعاملاتی که یک مشتري 
خدمات آن دارد. درك تجربه مشتري، بخش مهمی از مدیریت ارتباط با  

باشد. تجربه کلی مشتري، منعکس کننده چگونگی احساس  مشتري می
ارزیابی است.  آن  پیشنهادهاي  و  سازمان  مورد  در  فرممشتري  هاي  ها، 

تواند در تعیین میزان تجربه  ها میجمع آوري داده  فنونبازخورد و سایر  
  به سازمان کمک کنند.  مشتري

دوم: بهآمیزه   تعریف  سازمان  فیزیکی  عملکرد  از  و    اي  عواطف  همراه 
احساساتی است که در مشتري برانگیخته می شود. سازمان می بایستی 
  ،این ادراك خودآگاه و ناخودآگاه مشتري را در طول چرخه عمر ارتباطی 

 مورد سنجش قرار دهد.  

 زندگی   –توازن مسئولانه کار 
)Responsible work-life balance:( 

  فشار  کاهش  وري،بهره   بهتر، افزایش  عملکردهایی با هدف  برنامه  ها/شیوهبه
  میان زندگی کاري  توازن هاآن با اجراي که استرس کارکنان اشاره دارد و
ها شامل مواردي نظیر: زمان  این شیوه  .یابدمی  افزایش  شخصی کارکنان  و

کاري منعطف، اشتراك شغل، کار از راه دور، اشتغال پاره وقت، مراقبت از  
کودکان در محیط کار، اردوهاي تابستانی، مرخصی براي کارهاي مرتبط با  

 خانواده و ... می باشد.  

 ):Compensation for services(جبران خدمات 
پاداش  از  وسیعی  طیف  خدمت،  بر  جبران  در  را  غیرمالی  و  مالی  هاي 

بهمی که  می گیرد  داده  خدماتشان  ارائه  ازاي  در  جبران  کارمندان  شود. 
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شکل دستمزد، حقوق و سایر مزایا از جمله تعطیلات و تواند بهخدمات می
، تسهیلات سفر رایگان، هاي استعلاجی، بیمه، مرخصی زایمانمرخصی

 باشد.  …مزایاي بازنشستگی و 

 ): Succession Planning(جانشین پروري 
سرمایه  یک  پروري  و  جانشین  بلندمدت  از  راهبردي  گذاري  که  است 

چالش کسب برابر  در  بزرگ  و  کوچک  اجتناب وکارهاي  آینده  هاي  ناپذیر 
کند. بر اساس تعریف رفتار سازمانی، این برنامه معمولا بین  محافظت می 

شود تا بتوانند با  کشد و شامل آموزش افراد می یک تا سه سال طول می 
هاي جدیدي براي موفقیت شرکت ایجاد  نفس و مهارت، موقعیت به   اعتماد
 کنند.

اوصاف،   این  شناسایی  برنامه با  براي  فرایندي  پروري،  جانشین  ریزي 
نقش  براي  آینده  بهجانشینان  سازمان  است.  سازمان  حیاتی  دنبال  هاي 

شناسایی کارکنانی است که در صورت ارتقا یا خروج کارمند فعلی در یک  
 . توانند وظایف آن نقش را به عهده بگیرندموقعیت شغلی، می

 ): Deming circle(گ چرخه دمین 
اقدام» است. این چرخه  - بررسی-انجام-ریزيچرخه دمینگ مخفف «برنامه 

–plan–do(شود که مخفف کلماتشناخته می  PDCAدر انگلیسی با نام  

check–act( مدیریتی است که در  گر یک فرایند  باشد، این چرخه بیانمی
ترتیب  شود. این مراحل بهچهار مرحله انجام و دوباره از نو چرخه آغاز می 

ریزي (طراحی)، انجام، بررسی و اقدام. از این روش براي  عبارتند از برنامه 
 . شوداستفاده می  فرایندها محصولات و   بهبود مستمرکنترل و  

 : اجزاي چرخه دمینگ 
و    ریزيبرنامه  : 1مرحله   فرایندها  باید  مشکلات،  رفع  و  بهبود  براي  که 

 . نتایج مطلوب منجر شودتا به  کنیدطرحی فراهم  

دلیل این   .کنیدصورت آزمایشی اجرا می که طرح خود را به  انجام  : 2مرحله  
وضوح و اطلاعات اندك در آغاز کار است. در حقیقت مشخص نیست  امر  

  .اي بهترین شیوه انجام کاري استچه شیوه 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%87%D8%A8%D9%88%D8%AF_%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%85%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF
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و نتایج را با   دکنیکه اقدامات انجام شده را بررسی می  بررسی : 3مرحله  
 د.دهیآن چیزي که در برنامه بوده است مطابقت می 

بهترین انتخاب  توان دست بهدیگر می  ،هاکه بعد از بررسی   اقدام  : 4مرحله  
  .هاي موجود زد و اقدام اصلی را صورت داداز بین روش 

 ): Asset Life Cycle(ها چرخه عمر دارائی 
شامل مراحل مالکیت یک  باشد که  چرخه عمر یک دارایی بازه زمانی می

  برداريبهره دارائی از زمان تملک آن (ساخت و یا خرید)، مدیریت درآمد و  
از آن، کاهش بازدهی (استهلاك) تا انتهاي عمر آن (فروش، تخریب، اسقاط  

هاي مرتبط با دارایی در این تمامی هزینه  و یا بازیافت آن دارائی) است.
 Life Cycle نامند که اصطلاحاً بازه را هزینه چرخه عمر آن دارایی می

Cost  یا LCC    شودنامیده می. 

 چرخه عمر محصول و خدمات 
)Product/Servicces Life Cycle  :( 

هرآنچه که استفاده می کنیم، داراي یک چرخه عمر است که شامل مراحل  
برداري و خاتمه عمر بوده و هرکدام از این  مواد اولیه، تولید، توزیع، بهره

توانند پیامدهایی را به همراه داشته باشند که لازم است مدیریت  مراحل می
شوند. براي مرحله پنجم که خاتمه عمر محصول است رویکردهاي استفاده  

توان  ترتیب اولویت میمجدد، بازیافت، بازیابی انرژي و دفن در زمین را به
بازاریابی  کار گرفت.  به براي یک  این مفهوم توسط مدیران و متخصصان 

محصول جدید از زمان تولد تا خاتمه عمر چهار مرحله معرفی، رشد، بلوغ  
گیري براي افزایش  عنوان عاملی در تصمیمبه  که  و افول قابل تصور است

به گسترش  قیمت،  کاهش  مجدد  تبلیغات،  طراحی  یا  جدید  بازارهاي 
شتیبانی  هاي پروش  راهبردفرایند تدوین  شود.  بندي در نظر گرفته میبسته

 .و نگهداري مداوم از محصول، مدیریت چرخه عمر یک محصول نام دارد

  (از دیدگاه مسئولیت پذیري):چرخه عمر محصول  
 چرخه عمر محصول و خدمات مراجعه شود. به تعریف  

 ): Preserving human dignity(حفظ کرامت انسانی 
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 .  ها استانسان  داشتن و بزرگداشت  احترام گذاشتن، گرامی به معناي

 ): Value Creation(خلق ارزش 
تواند از طریق مواردي چون کاهش  نفعان میخلق ارزش بیشتر براي ذي

هزینه و ضایعات، همزمان با بهبود کیفیت (ارزش بیشتر براي مشتریان و  
سهامداران)، تقویت مهارت و افزایش رضایت کارکنان (ارزش بیشتر براي  
کارکنان) و مشارکت در مسائل اجتماعی با درنظر گرفتن استفاده بهینه از  

 طی (ارزش بیشتر براي جامعه) باشد.  منابع طبیعی و ملاحظات زیست محی
به براي مشتري  ارزش  بازاریابی، خلق  ادبیات  میزان  در  یعنی  زبان ساده 

که مشتري بعد از هر معامله یا خرید و فروش    )Customer Value(ارزشی
 آورد. دست میو بعد از دریافت خود کالا یا خدمات به

 ): Engagement(دلبستگی
که   است  یافته  ارتقا  احساسی  و  ذهنی  ارتباط  اشتیاق)  دلبستگی(تعلق/ 

شغل، سازمان، مدیر یا همکار خود دارند. دلبستگی بر  کارکنان نسبت به
گذارد که براي انجام کار، داوطلبانه تلاش کند، با کارش  شکلی اثر می فرد به

دلبستگی سازمانی  . با این اوصاف  عجین شود و انگیزه بالایی داشته باشد
بهیعنی   و  پیوند عاطفی، اشتیاق و تعهدي که یک فرد نسبت  محل کار 

 شود: شغلش دارد و در نتیجه موارد زیر ایجاد می

امنیت شغلی: یعنی میزان امنیتی که یک فرد در محل کارش تجربه   •
 کند.می

 که یک فرد از کارش رضایت داشته باشد. رضایت شغلی: یعنی این •

 ها مدام تغییر نکند و ثابت بماند. ثبات شغل: یعنی نقش شغلی آن •

 ): Soundness(درستی 
معنی ایجاد، ترویج، حمایت و پرورش رفتارها، عادات،  به  در سازمان   درستی

بخشایندگی؛   صداقت،  انسانیت،  مانند  متعالی  و  رفیع  تمایلات  و  اعمال 
بنابراین   است.  سازمان  در  گروهی  و  فردي  سطح  در  وفاداري  و  اعتماد 

عبارت  هب  از روي صداقت و راستی،  هاي فردي و گروهیفعالیت هرگونه  
  د نکند و عمل مینگوید، مینکند فکر میافر ادیگر هماهنگی در آنچه که 
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  درستی هاي فرهنگی یا هر فرایندي که سبب ترویج و تداوم  ویژگیبعنی  
 در سازمان شود،  

   ):Stakeholders(نفعان ذي 
نوعی در موفقیت یا شکست  که به  هایی هستندسازماو    هاگروه   ،یعنی افراد

نقش و یا منافعی در سازمان دارند و  و    یک کسب و کار، سهیم هستند
اقدام توانند  می تأثیر  روي  اقتصادي  بنگاه  یک  این هاي  یا  که گذارند 

 گذارد.ها تأثیر  هاي بنگاه اقتصادي روي آن اقدام 
کلید نگاهی  ذير  موجودیتتر،  گروه نفعان،  سازمان  افراد  ،هاها،    هایی و 

می  اثر  سازمان  بر  که  میهستند  اثر  آن  از  یا  طیف  گذارند  و  پذیرند 
می گسترده  بر  در  را  مشتریان،  اي  کارکنان،  از  تجاريگیرند؛  و   شرکاي 

ها، نهادهاي مردمی، شهروندان  ، رسانه محیط زیستجوامع محلی گرفته تا  
کند نفعان صحبت از این میو دولت. امروزه در ادبیات مدیریت، تئوري ذي 

  نفعانذي   یخود، بلکه به همه داران سهامکه سازمان بایستی نه فقط به  
چه  آن نفعان را نسبت بهذي  مدیران باید    .ه کندتوج  هاآن   انتظارات  و  خود

انجام   چگونگی  و  دارند،  نگه  مطلع  است  انجام  حال  در  سازمان  در 
 ها باید شفاف باشد. هاي آندرخواست 

  ):Key stakeholders(نفعان کلیدي ذي 
مندي  نفعانی که نقش کلیدي در سازمان دارند و باید با سطح رضایتذي

 بالا مدیریت شوند.  
 

 ):  Risk(ریسک 
کنش یا  کنش  یک  که  است  احتمالی  عام،  تعریف  در  (یا  ریسک  وري 

بهبی منجر  یا  کنشی) مشخص  و  زیان  ناخوشایند  پیامدهاي  و  بروندادها 
  از درجاتی يدربردارنده  بشري هايکوشش  يتقریباً همه .ناخواسته گردد

از آن  همه  این  با  است،  ریسک همراه  هاي بیشتري را بهها ریسکبرخی 
صورت رویدادهاي غیرمنتظره  توان بهدارند. در ادبیات مالی ریسک را می 

باشد، تعریف  ها میها یا بدهیصورت تغییر در ارزش دارایی که معمولاً به
بنگاه  بهکرد.  که  دارند  قرار  ریسک  مختلف  انواع  معرض  در  کلی  ها  طور 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%DB%8C%DA%A9_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%DB%8C%D8%B7_%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%87%D8%A7%D9%85%E2%80%8C%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D9%86
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هاي غیرتجاري تقسیم  و ریسک  هاي تجاريریسکتوان به دو دسته  می
 .کرد

است عمل  یک  نتیجه  مورد  در  آگاهی  و  اطمینان  عدم  ریسک   .ریسک 
   . احتمال بالفعل شدن خطر است

و/یا ترکیبی از پتانسیل بروز رویدادها و پیامدها ریسک معمولا با رجوع به
تعریف می بهاین دو  اغلب  پیامدهاي یک  شود. ریسک  از  ترکیبی  عنوان 

شود.  آن بیان میرویداد شامل تغییرات در شرایط و شانس بروز مربوط به
 ریسک اثر عدم قطعیت بر اهداف است.

 باشد. منظور از اثر، انحراف از انتظار (مثبت و/یا منفی) می
صورت جزئی در رابطه  عدم قطعیت یک وضعیت کمبود اطلاعات حتی به

 با درك یا آگاهی از بروز یک رویداد، پیامدها یا شانس بروز آن است. 
هاي متفاوتی مانند مالی، ایمنی، بهداشتی و  اهداف می توانند داراي جنبه

زیست محیطی بوده و در سطوح گوناگونی مانند اهداف راهبردي، سازمانی،  
 محصول و فرایندي کاربرد داشته باشد. یابی بهاي، دستپروژه

   ): Strategic Risk(راهبردي ریسک  
ریسکراهبردي هاي  ریسک روي  ،  بر  را  تاثیر  بیشترین  که  هایی هستند 

ایجاد شده  راهبرديتصمیم   اثر آن تصمیمات  و یا در  اند.  سازمان دارند 
به نسبت  گونهبنابراین  ریسک دیگر  تحلیل  سنتی  رویکرد   ) ریسک  هاي 

تر بر عملکرد  هاي عملیات و مالی )، بسیار عمیق و گستردهشامل ریسک
 گذارند. فعلی و آتی سازمان تاثیر می

 ):  Value Chan( زنجیره ارزش 
ها شکل گرفته  ایده تعریف زنجیره ارزش، بر اساس نگرش فرایندي سازمان

است که در یک شرکت  ارزش ساز  عملیاتی    هم پیوستهبهو مجموعه    است
خلق ارزش منجر شود. این زنجیره،  گیرد تا بهصورت زنجیروار انجام میبه

هاي اصلی یک شرکت را از لجستیک داخلی (مدیریت مواد اولیه و  فعالیت
توزیع)،   و  (انبارداري  خارجی  لجستیک  خدمات،  تولید/ارائه  انبارداري)، 

 گردد. بازاریابی و فروش و خدمات (نصب، تعمیر و فروش) شامل می

 ):Business stakeholders(وکار نفعان کسب ذي 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%DB%8C%D8%B3%DA%A9%E2%80%8C%D9%87%D8%A7%DB%8C_%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C
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 نفعان مراجعه شود. ذيبه تعریف  

 سطوح عملکردي کارکنان 
)Employee performance levels  :( 

یابی به اهدافشان و  ها معیارهایی را براي دستوکارها و سازمان اکثر کسب 
هاي بالا  اهداف از ردهکنند. این  نفعان خود تعیین میبرآوردن نیازهاي ذي

  رسند و هر کدام وظایف منحصر هر تیمی در سازمان میشوند و بهشروع می
هاي مختلفی براي  دهند. راه انجام می   ي پیشرفت کسب و کارفردي را برا به

اندازه  و  راهتعیین  از  یکی  دارد.  وجود  اهداف  براي  گیري  رایج  هاي 
سمت یک هدف، استفاده  گیري پیشرفت یک فرد، تیم یا شرکت به اندازه 

است که استاندارد موفقیت   KPI یا  عملکرد کارکنان  شاخص هاي ارزیابی از  
 .کندرا براي یک هدف خاص تجاري تعیین می

اي از عملکردهاي کارکنان  عبارتی سطوح عملکردي کارکنان مجموعه به
این  یابی بهها در دستکه معرف نقش و سهم آن اهداف سازمانی است. 

 شود. اهداف فردي تعیین میسطوح از طریق تسري اهداف کلان به

 :  )Health(سلامت 
جسمانی و روانی و  تندرستی یا سلامتی عبارت است از تأمین رفاه کامل  

اجتماعی انسان. بنابر تعریف سازمان بهداشت جهانی، تندرستی تنها فقدان  
گونه مشکل روانی،  بیماري یا نواقص دیگر در بدن نیست بلکه نداشتن هیچ

 اجتماعی، اقتصادي و سلامت جسمانی براي هر فرد جامعه است. 
از    ییایپووضعیت    سلامتی،   در   يسازگار  و  بدن  ماندگار  میتنظاست که 

،  یدرون  تعادل  حفظمنظور  به  ستیز  طیمح  راتییتغ  وها  استرسبه  پاسخ
 شود. ایجاد می

 سیستم مدیریت سازمان 
)Organization management system:( 

یک چارچوب سازمانی است که براي مدیریت و بهبود عملکرد و عملیات 
شود. این سیستم شامل استفاده از استانداردها،  یک سازمان استفاده می

کند تا اهداف  رویکردها، فرایندها و ابزارهایی است که به سازمان کمک می 
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به یابد.  به دستاوردهاي مطلوب دست  و  بهبود دهد  را  عنوان مثال  خود 
تواند چشم انداز و ماموریت خود را  که سازمان میحصول اطمینان از این

 محقق سازد 

   ):Scenario(سناریو 
نظام  توصیفی  یا  روایت  یا  داستان  سناریو،  یا  از  فرانامه  مند 

ممکن است    هاي کمی و کیفیبراساس پیش فرضرویدادهایی که  سلسله
 .  )شرحی از آینده محتمل(در آینده رخ دهد

   :)Core competencies(هاي محوري شایستگی 
هاي اصلی نیز گفته ها قابلیتآنهاي اصلی، که بهشایستگی محوري یا شایستگی

فردي هستند که پایه و اساس تجارت را تشکیل  هاي منحصربه شود، توانایی می
میمی متمایز  رقبا  از  را  تجارت  و  صلاحیت دهند  این  یا کند.  عملکردها  ها، 

توانند  کند و دیگران نمیخوبی عمل میخصوصیاتی از یک شرکت هستند که به
 ها تقلید کنند. راحتی از آن به

   ):Meritocracy(شایسته سالاري 
شود که در آن  اي از حکومت یا مدیریت گفته میشیوه سالاري بهشایسته

  پایه بر نه و شوند برگزیده شانشایستگی و توانایی اندرکاران بر پایهدست 
 شتاب  و  نوین  هايفناوري .  خویشاوندي  و  اجتماعی  موقعیت  یا  مالی  قدرت

  است.  نیروي انسانی متخصص را بیش از پیش کرده تحول و تغییر، نیاز به
  شخص  یک  موفقیت  که  معناست  اینبه  سالاري  شایسته  دیگر،  عبارتبه

  شایسته سالاري داراي فرایندهاي  .شود  تعیین  وي  شایستگی  وسیلهبه  تنها
-شایسته  پروري،شایسته  سنجی،گزینی، شایستهشایسته  خواهی،  شایسته

 . باشدو شایسته تودیعی می  داري

 ):  Employee Competency(شایستگی کارکنان 
فرد هایی که بهها، دانش و نگرش اي از مهارتمجموعهدر یک تعریف، به

یک شغل یا کار خاص را  هاي مرتبط بهفعالیت دهد تا وظایف یا امکان می 
آمیز انجام دهد، شایستگی  طور موفقیت به  انتظار  مورد استانداردهاي طبق

می بهگفته  کارکنان  شایستگی  دیگر  تعریف  در  عوامل  شود.  مجموعه 
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نتایج مهم شغل یا نقش کاري خاص در یک  یابی بهموفقیت که در دست
 سازمان ضروري هستند، اشاره دارد. 

   ):Partnership(شراکت 
گیرند و با استفاده  کار میهایشان را بهگروهی از افراد که در کنار هم ایده 

کنند تا یابی به یک هدف مشترك تلاش می هایشان براي دستاز مهارت
شود.  در نهایت کار مشترکی را ارائه دهند، مشارکت سازمانی نامیده می

قراردادي است که طی آن طرفین جهت پیشبرد منافع مشترك خود با  
تر  مندي و آسان چنین فرایندي احساس هدف  .هم همکاري خواهند داشت

کاري  یک رابطه  سازمانی  شراکتآورند.  وجود میحل شدن مشکلات را به
  ایجاد    که براي هر دو طرف ارزش بیشتري  است  هابا سایر سازمان  مندنظام 

است  کند.می  تسهیم  و ممکن  مشارکت  یک  کنندگان،    شرکاي  تامین 
نهادهاي    ،مشاوران سرمایه گذاران، مشتریان، پیمانکاران،    کنندگان،توزیع

غیر و  سازمان  دولتیدولتی  تحقیقاتییا  اهداف    هاي  تحقق  راستاي  در 
 د. نباشنفعان  سازمان و خلق ارزش افزوده براي ذي 

  ):Strategic partnership(  راهبردي هاي  شراکت 
با  رابطه میان دو سازمان اطلاق می به  راهبرديمشارکت   اغلب  شود، که 

چند   یا  یک  تفاهمانعقاد  با  می قرارداد  آغاز  رسمی  مشارکت  نامه  گردد. 
وکارهایی که منابع محدود در اختیار دارند مفید است.  براي کسب   راهبردي

که    سازماندو   یکدیگر  مالیمکمل  یا   ذخایر  ندارند،  توسعه  براي  کافی 
  راهبردي توانند اتحادي  تر برسانند، می بازارهاي بزرگ توانند خود را بهنمی

ها براي  و با ایجاد آن  ها کمک کندآنشکل دهند تا در تحقق اهدافشان به
 گردد. سازمان مزیت رقابتی خلق می
قبل از اتخاذ تصمیم براي شراکت    هاسازمان   نکته حائز اهمیت این است که

هاي آن را بررسی و تحلیل کرده و تصمیم خود را متکی  ، ریسکي راهبرد
 .بر ریسکی منطقی استوار سازند

   ):Operational partnership(هاي عملیاتی شراکت 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A7%DB%8C%DB%8C
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و خلق ارزش    خود  که سازمان براي مدیریت بهینه منابعاست  هاییفعالیت
 کند. واگذار می  بیرونیبه شرکاي  افزوده  

 ): Partner(شریک 
عبارتی یک طرف  به   معناي همراه شدن در کاري استدر لغت به یکشر

آن را انتخاب می کند تا باهم در یک   راهبرديبیرونی که سازمان از منظر  
فعالیت  یا چند  اندازي یک  در اداره، مالکیت یا راهبا هم    تایا چند فعالیت  

خدماتیتجارتی تولیدي،  صنعتی،  اهداف  بازرگانی    یا  ،  به  و  کرده  کار 
 مشترك و منافع پایدار متقابل دست پیدا کنند. 

 مراجعه شود.   راهبرديهاي  شراکت و شراکت هاي  تعریفضمناً به

 هاي یادگیري و همکاري شبکه 
)Learning and collaboration networks :( 

یادگیري همیارانه یک وضعیت است که  یا    هاي یادگیري و همکاريشبکه 
آن   می   )کارشناسان(افراد  از  هایی  گروهدر  با  تلاش  را  مفهومی  تا  کنند 

یادگیري همیارانه افراد  بر خلاف یادگیري فردي، در  .  یکدیگر یاد بگیرند
و مهارت  منابع  براي  گذاري می هاي یکدیگر سرمایهبر  (از یکدیگر  کنند. 

استفاده   غیره  و  یکدیگر  کار  بر  نظارت  یکدیگر،  عقاید  ارزیابی  اطلاعات، 
بر  به  )کنندمی که  است  مدلی  بر  مبتنی  همیارانه  یادگیري  خاص،  طور 

که اعضاي آن  طوريهتوان در یک جمع ایجاد کرد باساس آن دانش را می 
هاي نامتقارن در اشتراك گذاشتن تجربیات خود و ایفاي نقش جمع با به

-می  سازمان  فرایندهاي  عملکرد  بهبود  موجبو    تعامل با یکدیگر هستند
 . شوند

 سازمانی  شهرت و تصویر 
)Reputation and organizational image:( 

-وسایر ذيجامعه    ،مشتریان، سهامدارانبیانگر دیدگاه  شهرت سازمانی،  
پیرامون کلیت و ماهیت وجودي سازمان است. حسن شهرت یک  نفعان  

براي تداوم موفقیت سازمان است. از سوي دیگر سازمانی    راهبرديابزار  
به بهکه  باشد  شهره  نمیبدنامی  سیماي  سادگی  نماید.  پاك  را  آن  تواند 

https://wikihoghoogh.net/wiki/%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA
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مقوله   مانند  سازمانیسازمانی  به فرهنگ  و  دارد  دیرپا  و  اثراتی  سرعت 
 .سهولت قابل تغییر نیست

تصویر ذهنی  و   تصویر سازمانی وکار تا حدود زیادي با مفهوم  شهرت کسب 
دهد.  شود. این ویژگی کلیت سازمان را هدف قرار می شرکت نیز یاد می برند

سازمان است. ردپاي    راهبردي مدیریت  بنابراین مقوله بسیار مهمی در  
توان دنبال کرد. تصویر  می  مسئولیت اجتماعی شرکترا در   سیماي سازمان

 .و بقاي سازمان است مزیت رقابتیشرکت اهرمی کلیدي براي کسب  

 ): Organizational justice(عدالت سازمانی 
ها و  میزان ادراك کارکنان از انصاف در تصمیمات، رویه عدالت سازمانی به

تعاملات سازمانی اشاره دارد. این مفهوم تأثیر مستقیمی بر رضایت شغلی، 
درستی  بههایی که عدالت را  تعهد کارکنان و عملکرد سازمانی دارد. سازمان 

میپیاده  میسازي  فراهم  را  مثبتی  کاري  محیط  آن کنند،  در  که  آورند 
می  احترام  و  ارزشمندي  احساس  داراي  .  کنندکارکنان  سازمانی  عدالت 

در توزیع    برابري  برداشت کارکنان، از میزانبههاي مختلفی است که  جنبه
توزیعی در   تصمیمات  که  فرایندهاي جاري  ها،منابع و پاداش  و تخصیص

گیرد (نظیر: فرایند جبران خدمات، ارتقاء  می  آن انجام  بر اساس  سازمان
فرایندها    اجراي  طول  در  هاآن  و برخورد با  رفتار  در  برابري  چنینو...) و هم

گذارد. درك صحیح از این مفهوم و اجراي صحیح  در محیط کار تأثیر می
می  و  آن،  بین فردي  تعاملات  بهبود  به  سازمان  تواند  در  کارایی  افزایش 

 .کمک کند

 ):Social performance(اجتماعی  عملکرد
عملکرد اجتماعی مجموعه وظایف و تعهداتی است که سازمان بایستی در 

کند، انجام  اي که در آن فعالیت میجامعهجهت حفظ، مراقبت و کمک به
از این قبیل  دهد و    امور  چگونه بهید دارد که سازمان  تأکبر موضوعاتی 
ذي  سلامتبهمربوط   سایر  مشتریان،  منظر  کارکنان،  از  جامعه  و  نفعان 

حقوق بشر، نیروي کار، حکمرانی و مسئولیت در قبال محصولات و خدمات  
 پردازد. یمو فرایندهاي ایمنی  

https://parsmodir.com/theory/culture.php
https://parsmodir.com/theory/organizational-image.php
https://parsmodir.com/marketing/brand-image.php
https://parsmodir.com/marketing/brand-image.php
https://parsmodir.com/theory/strategic.php
https://parsmodir.com/book/bookmorgan.php
https://parsmodir.com/marketing/social.php
https://parsmodir.com/marketing/compa.php
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 ): Purpose( فلسفه وجودي 
آنچه  هاي سازمان و  دهد که چرا فعالیت مبناي وجودي سازمان شرح می 

دهد، مهم هستند و سبب خلق ارزش پایدار براي  را که سازمان ارائه می 
میذي  و  نفعان  ژرف  مفهوم  حقیقت  در  سازمان  وجودي  مبناي  شوند. 

عنوان ملاك سازمان در تعریف عمیقی از علت وجودي سازمان است و به
 شود. اکوسیستم و فعالیت با سایر اجزاي اکوسیستم محسوب می 

 ): Trans-organizational(فراسازمانی
هاي  ها، گروهها، فناوريهاي فراسازمانی از انبوهی از سازمانسازمان

رشتهذي خوشهنفع،  و  تشکیل ها  تعامل  حال  در  اجتماعی  هاي 
هاي فراسازمانی اهداف مشترك، همزیستی، وابسته مجتمع اند.شده

-دنبال می هم، رقابتی و متضاد ضمنی یا آشکار اعضاي خود را  به
 .کنند

 ): Culture(فرهنگ 
که همه گفتار، کردار و   باشدمی  زیربناي فکري و نرم افزار ذهنیفرهنگ  

گسترده شامل   مفهومفرهنگ یک    گیرد.  پندار افراد براساس آن شکل می 
  هاي هنجار و   هاي اجتماعیارزش ها، و رفتارها است که مطابق  باورها، ارزش 

شده  مطرح  بشري  جوامع  در  همموجود  فرهنگ  شامل  است.  چنین 
اجتماعی، و   آداب و رسوم ،  قوانین،  هنرها ،  باورها،  هادانش اي از  مجموعه 

 .شودهاي افراد در یک گروه یا در یک جامعه می عادت 

 برابر شغلی  هاي  فرصت 
)Equal Employment Opportunity=EEO :( 

فرصت شغلی برابر مفهوم فرصت برابر در یک سازمان براي دستیابی یا  
است،   منصفانه  اشتغال  تمامی حفظ  که  دهد  می  اطمینان  که  روالی 

کارکنان صرف نظر از جنسیت، سن، نژاد، ملیت، مذهب و معلولیت، رفتاري  
هاي  یا فرصت  EEOتعریف اصلی    برابر و منصفانه دریافت خواهند کرد.

تصمیم در  کارکنان  همه  با  که  است  این  استخدام  براي  هاي  گیريبرابر 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%86%D8%AC%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D9%88%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D9%86%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%DB%8C%DB%8C%D9%86
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باید   غیره،  و  غرامت  خاتمه،  ترفیع،   : مانند  استخدام،  مورد  در  مختلف 
 منصفانه رفتار شود. 

هاي برابر»  هاي یکسان» یا «فرصتشانس «،  EEOدر مفهوم حقوقی تعریف
از ویژگیبه این معناست که کارفرمایان نمی عنوان  هاي خاصی بهتوانند 

دلایلی براي استخدام یا رد نامزدها یا اتخاذ تصمیمات استخدامی دیگر  
ها تبعیض قائل  آن ویژگیتوانند نسبت بهعبارت دیگر نمی استفاده کنند. به

 .شوند

 ): Technology(فنآوري 
یافته  هاي نظام معنی کاربرد منظم معلومات علمی و دیگر آگاهیفناوري به

انجام   میبراي  را  فناوري  است.  علمی  کلیهوظایف  ها،  دانش   يتوان 
کار رفته در ساخت محصولات و  هاي بهها و سیستم فرایندها، ابزارها، روش 

خدمات تعریف کرد. فناوري کاربرد عملی دانش و ابزاري براي کمک    يارائه 
است، به انسان  بهفناوري  تلاش  برنامههاي  حال  در  یا  شده  -کارگرفته 

 باشد: تواند شامل موارد زیر  سازي در سازمان میریزي/پیاده
 ): Support technology( پشتیبان   فناوري 

  راستاي  در  و  زیرساختی  یا  پشتیبان  فرایند  یک  در  فناوري که
مانند فناوري  .  رودمی  کاربه  خروجی   به  ورودي  تبدیل   از  پشتیبانی

 تولید.  ریزيبرنامه  در  MRP  یا فناوري  )ICT( اطلاعات و ارتباطات

 ): Construction technology(فناوري ساخت و ساز 
ها  ها و تجهیزاتی پیشرفته که براي ساخت انواع سازهمطالعه روش

 . گیرندمورد استفاده قرار می

 ): Business technology(فناوري کسب و کار 
برنامه   و  افزاري  سخت  ابزارهاي  از  افزاري  متشکل  نرم  هاي 

ارتقاي عملیات کسب  و    در اداره کسب و کارکه  باشد  گوناگون می
 د:گیرمورد استفاده قرار می  و کاري گوناگون

 ): Process technology( فرایند   فناوري 
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گفته  به   یا  کالا(  محصول  یک  تولید  در  که  شودمی   فناوري 
 مونتاژ.   یا  تولید  خط  در  روبات  مثل  میشود  گرفته  کاربه)  خدمات

 ): Produt/Service technologyفناوري محصول( 
  آن خرید با  و گرفته  قرار) خدمات یا  کالا( محصول یک  درون در

 .گیردمی   قرار  برداريبهره  مورد

 ):Process(د  فراین 
به معمولاً  “فرایند“  و  ”اصطلاح  وظایف  از  متنوعی  هاي  فعالیت طیف 

شوند و  اي انجام می صورت مکرر و دوره شود که به سیستماتیک گفته می
اند. یک فرایند کسب و کار را  جهت کسب نتیجه مطلوب با هم در تعامل

اي از وظایف دانست که در نهایت منجر  هم پیوسته توان جریان بهنیز می
 شوند. ارائه خدمات یا محصول به کاربر نهایی میبه

 :شونددسته زیر تقسیم می  3بیشتر فرایندها به یکی از  
عملیاتی که براي انجام یک کسب و کار  اصلی یا  فرایندهاي   •

 .ضروري هستند
را   • عملیاتی  فرایندهاي  بر  نظارت  که  مدیریتی  فرایندهاي 

 .کنندممکن می 
را   • عملیاتی  فرایندهاي  از  پشتیبانی  که  حمایتی  فرایندهاي 

 .دهندانجام می 

 عملیاتی اصلی یا  فرایندهاي  
)Main or operational processes :( 

و    فرایند موثر  نقش  که  است  وظایفی  شامل  عملیاتی  یا  اصلی 
وکارتان براي مشتریان  نتایج نهایی کسبیابی بهاي در دستکنندهتعیین

است که چندین فرایند فرعی پنهان  دارد. نکته مهم در فرایند عملیاتی این 
افزایش ارزش محصولات یا شایانی به  کمک  آن،  فرعی   دارد. برخی از انواع

 . شوندها میخدمات کرده و برخی دیگر نیز موجب فروش بیشتر آن 
هاي اصلی بر روي روند کار کاملا مستقیم است و  فرایند طورکلی، تاثیر  به
ایده به کنند. جالب است  آل را فراهم می نوعی، زمینه کسب نتایج نهایی 
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سازمان  پویایی  و  حیات  چرخه  این  بدانید،  وجود  بدون  و  فرایند ها  ها 
می  متوقف  دو  عملیاتی  حتی  و  چشمگیري    فرایندشود  تاثیر  نیز  دیگر 

 .نخواهند داشت

 ): Management processesفرایندهاي مدیریتی(
را   سیستم  یک  کارکرد  و  مکانیزم  که  است  عملیاتی  مدیریتی،  فرایند 

می  برنامه فرایند  .کندمدیریت  نیازمند  پشتیبانی  و  عملیاتی  ریزي،  هاي 
هماهنگی، ارزیابی و کنترل هستند و وجود فرایند مدیریتی جهت تحقق  

هاي مدیریتی تاثیر مستقیمی بر  فراینددو نوع دیگر الزامی است. در واقع،  
شکل پنهانی و غیرمستقیم باعث بهبود  گذارند اما بهروي دو نوع دیگر نمی 

  .شوندها میارزش و کیفیت آن 
فعالیت  مدیریتی میفرایندهاي مهم در  از سري  بههاي  گیري  اندازه توان 

وکار  ها و تهدیدهاي موجود در کسب طور، سنجش فرصت نتایج و همین
کرد بهبه  .اشاره  درآمدزایی  باعث  فرایند  این  مستقیم  طورکلی،  شکل 

 .کنددرآمدهاي بالاتر کمک می شما در کسب  شود اما وجود آن بهنمی

 ): Support processesپشتیبانی(/فرایندهاي حمایتی
دو  همان  فراینداین   از  پیداست،  نامش  از  که  حمایت   فرایندطور  دیگر 
باعث  فرایند  این نوع   .رو، وجود آن بسیار مهم و حیاتی استاین  کند؛ ازمی

 .شوندسازمانی می   يها و فعالیت  هاهاي مختلف پروژهتحقق اهداف قسمت 
ترتیب، فرایندهاي پشتیبانی با هدف حمایت از انواع اصلی و مدیریتی  این به

ها عملا  شوند و بدون آن هاي مختلف اجرا می ها و سازمان آن در شرکت 
 .خوبی پیش ببرندتوانند روند کاري خود را بههاي عملیاتی نمیفرایند

 
 فرایند مدیریت دانش 

)Knowledge management processe - KMP(: 
معناي در  به هاي علمی مدیریت دانش، مدیریت دانایی یا مدیریت اندوخته 

اي  گونه هاي علمی است، بهمند اطلاعات و اندوخته دسترس قرار دادن نظام 
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ها هستند، قرار گیرند تا  هنگام نیاز، در اختیار افرادي که نیازمند آن که به
 روزمره خود را با بازدهی بیشتر و مؤثرتر انجام دهند. ها بتوانند کار  آن

 باشد: فرایند مدیریت دانش شامل مراحل ذیل می
 مرحله اول: شناسایی دانش  •
 دانش   ایجاد و اکتسابمرحله دوم:   •
 سازي دانش مرحله سوم: ذخیره  •
 : حفاظت دانش مرحله چهارم •
 گذاري دانش مرحله پنجم: اشتراك  •
 کارگیري دانش به ارزیابی و  مرحله پنجم:   •
 هاي فرایند مدیریت دانش حلها و راه چالش  •
 گیرينتیجه •

 ):Key Processes(فرایندهاي کلیدي 
شود که بیشترین  فرایندهایی اطلاق می فرایندهاي کلیدي کسب و کار به

کنند چرا که این فرایندها نتایجی نقش را در موفقیت یک سازمان ایفا می
می  ارائه  قابل  را  اهداف  یا  و  خاص  تجاري  اهداف  با  مستقیماً  که  دهند 

کننده برتري یک  سنجش و ارزیابی در ارتباط هستند. این فرایندها، تعیین
این  دیگر،  عبارت  به  هستند.  صنعت  در  رقابت  عرصه  در  ها  سازمان 

چنین ساز واقعی در سازمان هستند که سهامداران و همفرایندهاي ارزش 
و    راهبردبراي تحقق    کلیديفرایندهاي    .ها درگیر هستندمشتریان با آن 

 پیش بردن  زنجیره ارزش سازمان بیشترین اهمیت را دارند. 

 :)Interconnected processes( پیوسته هم فرایندهاي به 
فرایندهاي به هم مرتبط که با عبور از وظایف مختلف موجب ایجاد  

 شوند.  محصول یا خدمات می
 ): Changes(تغییرات 

اقلام قابل  تغییرات در محصولات و خدمات می تواند شامل تغییرات در 
تحویل پروژه، محدوده، زمان، هزینه، کیفیت، ریسک، مستندات و .... باشد.  

هاي تغییر،  چنین منظور از مدیریت تغییرات، فرایند بازبینی درخواستهم
هاي فرایندي  تصویب تغییرات، مدیریت تغییرات اقلام قابل تحویل، دارائی
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سازمانی، مستندات و برنامه مدیریت پروژه / سازمان است. سیستم مدیریت  
 باشد. میبندي  تغییرات زیر مجموعه سیستم مدیریت پیکره

 ): Capability(قابلیت 
درجه و  از  کیفیت  فرداي  وظیفه  افراد/توانایی   انجام  در  در  خاص،  اي 

-یابی بهنتایج از طریق دسترسیدن بهو  وضعیتی معین یا در کاري ویژه
قابلیت یا  ، با این اوصاف  دانش، شایستگی، تخصص و فرایندهاي مربوطه

دانش و اطلاعات کافی  افراد:  /معناي آن است که آن فردتوانایی عمل به 
هاي  مهارتاز    .د نهاي هوشی و عملی برخوردار باشاز مهارت،  د نداشته باش
هاي مثبت داشته و شخصیت قوي داشته  نگرش  .دنبهره نباشبی اجتماعی

 . دنباش
 : )Organizational capability(ی هاي سازمان قابلیت

منابع  قابلیت سازمانی ابزاري است که از طریق آن یک سازمان افراد و سایر  
تغییرات در محیط کسب و کار پاسخ دهد و  خود را گرد هم آورده تا به

-توان بهدر این راستا می  .نفعان ارائه دهدارزشی را براي مشتریان و ذي
توانایی مهارت مجموعه   نتیجه ها،  که  سازمان  یک  جمعی  تخصص  و  ها 

ارتباطات و سایر  گذاري بر نیروي انسانی، آموزش، جبران خدمات،  سرمایه
کار گرفته  اهداف خاص بهیابی بهبراي دستو    هاي منابع انسانی استحوزه 

تواند این توانایی را براي مثال از طریق  سازمان می  .اشاره نمود  شودمی
 شرکاي بیرونی یا یادگیري و توسعه درونی ارتقا دهد.  

 :)Core capabilities(هاي اساسی قابلیت
محوریت رقابت پذیري، سوددهی یا کارایی سازمان است،  هایی که قابلیت

 مراجعه شود.   قابلیت سازمانیتعریف  ضمناً به
 ):Employee capabilities(قابلیت کارکنان 

-که کار و فعالیتبراي این  کارکنان  توانمندي هاي  ومهارت، دانش    میزان  یا  سطح
تر  استانداردهاي خاصی انجام شود و مهمبا    اهداف سازمانبه  دستیابیها براي  

داند که کار باید با چه کیفیتی که فردي که داراي قابلیت و کاردانی است میاین
-فعالیت  انجام  براي  سازمان  آمادگی  قابلیت کارکنان، میزان  عبارتیبه  وانجام شود  

 دهد. نشان می  را  کلیدي  هاي

https://magirans.com/
https://magirans.com/
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 : )Human dignity(کرامت انسانی
لغوي کرامت : کرامت در لغت یعنی گرامی داشتن و بزرگداشت  معناي  
این است    .کرامت و عزت و بزرگواري جزئی از سرشت انسان است .دیگران

معناي    یابد.که هست بیابد کرامت و عزت میچنانکه اگر انسان خود را آن
است که انسان داراي حرمت است  منظور از کرامت این  ،اصطلاحی کرامت

طور محترمانه زیست کند و کسی حق ندارد با  و حق دارد در جامعه به
 . گفتار و رفتار خویش حیثیت او را با خطر مواجه سازد

 ): Focus group(هاي متمرکز گروه 
یک گروه متمرکز، یک مصاحبه گروهی است که شامل تعداد کمی از افراد  

هستند    …یا شرکت کنندگان است که داراي ویژگی ها/تجارب مشترك و  
گروه  گیرد.  سؤالات خاص مورد مطالعه و ارزیابی قرار میها بهکه واکنش آن

دقت  یک گفتگوي هدایت شده تعاملی با گروهی متشکل از افراد به تمرکز
دست  انتخاب شده است (معمولاً از نظر جمعیتی متنوع) است که براي به

 .رودکار می بهنیز  آوردن بازخورد درباره یک محصول، خدمات یا مفهوم  

 ): External users(کاربران بیرونی 
که در خارج از  هستند  اي  طیف گستردهاستفاده کنندگان برون سازمانی  

دارند وجود  جمل  ،سازمان  آناز  گذاران  می  هاه  سرمایه  سهامداران،  توان 
بانک بستانکاران،  و  بالقوه،  مالی  تحلیلگران  اعتباري،  مؤسسات  و  ها 

  ،  مشتریان مراجع مالی و اقتصادي دولتی  ،هاي کارگرياتحادیهاقتصادي،  
نیازهاي اطلاعاتی  که با توجه به  .را نام بردهاي سازمان  و مخاطبین شبکه 
 شود.  ها تعریف میها، سطوح دسترسی براي آنو نحوه تعامل آن

 ):Employees(کارکنان 
گویند که در استخدام  کارکنان یک مؤسسه یا شرکت به گروه یا افرادي  

-(تمام وقت، پاره وقت شامل افرادي که داوطلبانه کار میآن مؤسسه بوده
از جمله  ازاي کار خود دستمزد دریافت کرده یا نکنند  توانند بهو می  کنند)  

 رهبران سازمان در تمامی سطوح. 

 : ) Openness(گشودگی 
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فردي/سازمانی   برابر  و  ظرفیت  در  پذیري  خلاقیت،  انعطاف  تجارب، 
ارزش ابتکار، درك احساسات و پذیرش  ایدهکنجکاوي، تخیل،  و  هاي  ها 

و آمادگی براي گوش دادن    و آمادگی براي تغییر رفتار متناسب با آن  جدید
دیدگاهدیدگاه و  نظرات  با  اگر  حتی  دیگران  عقاید  و  فرد  ها  عقاید  و  ها 

 . گیردرا در بر می  هماهنگ نباشد

 ): Variability/ Diversity(گوناگونی
  فردبه  منحصر  را  افراد  که  هاییمشخصه  سازمان  یک  کارکنان  که  میزانی

.  گیرندمی  کاربه  و  بوده  پذیرا  نظر  حسن  با  شناخته،  رسمیتبه  سازدمی
کند که ممکن است  ها را توصیف میگوناگونی» طیف وسیعی از تفاوت «

نژاد، قومیت،  سن،  در بین افراد در هر محیطی وجود داشته باشد، از جمله  
 .و غیره  فیزیکی  هايتوانایی  اعتقادات وملیت، جنسیت و هویت جنسی،  

 ): Logistics( لجستیک 
اطلاعات در داخل یک  حرکت مواد، خدمات، پول و  به  لجستیک یا آماد

چنین لجستیک شامل حرکت در داخل  شود. همزنجیره تأمین گفته می
ها و کالاها، و جریان اطلاعات  یک مجموعه، نظارت بر ورود و خروج محموله 

می  تأمین  زنجیره  سرتاسر  شامل    .شود در   سازي یکپارچه لجستیک 
نقلاطلاعات،   و  موجودي  حمل  و   جاییجابه ،  انبارداري،  کالا،  کالا 

نیز می بسته امنیت  از  بندي و در مواردي شامل  شود. لجستیک قسمتی 
   .افزایدآن میزنجیره تأمین است که ارزش زمان و مکان را به

 
 ): Waste management(مدیریت پسماندها 

زمان تولید تا دفع  لازم  هاي  ها و اقدام ، مجموعه فعالیت مدیریت پسماند
ریزي، سازماندهی، مراقبت و اجراي عملیات  برنامه   منجمله  نهایی آن است

ونقل، بازیافت، پردازش و  سازي، حمل آوري، ذخیره تولید، جمع مربوط به
این سیستم    .رسانی در این زمینهچنین آموزش و اطلاعو هم  پسماندهادفع  

به زنجیروار  که  است  عناصري  متصل شامل  مدیریت    .اندیکدیگر  هدف 

https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%DB%8C%DA%A9%D9%BE%D8%A7%D8%B1%DA%86%D9%87%E2%80%8C%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%85%D9%84_%D9%88_%D9%86%D9%82%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D9%84%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%86%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%A7%D8%A8%D9%87%E2%80%8C%D8%AC%D8%A7%DB%8C%DB%8C
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 محیط زیستانسان،   سلامتبر روي    پسماندبار  پسماند کاهش اثرات زیان
 . است شناسیزیباییو  

 ):Recycling management(مدیریت بازیافت 
شود. موادي  برداري دوباره گفته میبراي بهره  مواد سازي  آماده به  بازیافت

بازیافت  معمولاً  می که  آهن،  پذیر  قراضه  آلات،  آهن  از  عبارتند  باشند 
پلاستیک، شیشه، کاغذ، مقوا، برخی مواد شیمیایی و آشغال که به کود  

می کمپوست  بشودتبدیل  و  .  سودمند  منابع  رفتن  هدر  از  ازیافت 
را   انرژي و مصرف   مواد خامکند و مصرف  هاي ملی جلوگیري می سرمایه

تولید  کاهش می  این کار،  با  یابد.  نیز کاهش می  اي گازهاي گلخانه دهد. 
 . است مدیریت پسماندترین مفهوم و ساختار در  بازیافت مهم 

 ): Green management(مدیریت سبز 
مدیریت   در  نو  مفهوم  و یک  آکادمیک  مفهوم  سبز یک  مدیریت  امروزه 

مدیریت سبز قابلیت بکارگیري موثر و کارآمد تمامی منابع  .  آیدشمار میهب
ویژه در جهت رسیدن  هها بمادي و انسانی براي هدایت و کنترل سازمان

مدیریت سبز    .باشدریزي مناسب میاهداف زیست محیطی با یک برنامه به
اي است که  گونهیک رویکرد پیشگیرانه براي مدیریت یک کسب و کار به

محیطیاثرات   به  زیست  را  آن  اتخاذ  عملیات  شامل  این  برساند.  حداقل 
دهد، انرژي و منابع  هایی است که ضایعات را کاهش میها و شیوهراهبرد

آلودگی را به و  مدیریت سبز  .  رساندحداقل میطبیعی را حفظ می کند 
 فراتر از رعایت مقررات زیست محیطی است. 

 
 ): Energy management(مدیریت انرژي 

برداري از واحدهاي تولید و مصرف  ریزي و بهره مدیریت انرژي شامل برنامه 
چنین توزیع و ذخیره انرژي است. اهداف آن حفاظت از منابع،  انرژي و هم

حفاظت از آب و هوا و صرفه جویی در هزینه است، در حالی که کاربران  
به دائمی  باشند.دسترسی  داشته  خود  نیاز  مورد  نرژي  امدیریت    انرژي 
با   نزدیک  زیستارتباط  تولید،   محیطی،مدیریت  تدارکات  مدیریت 

 . تثبیت شده دارد  صنعتی/تولیدي/و سایر عملکردهاي تجاري (لجستیک)

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%DB%8C%D8%B7_%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%DB%8C%D8%A8%D8%A7%DB%8C%DB%8C%E2%80%8C%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D9%85%D9%BE%D9%88%D8%B3%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D8%AF%D9%87_%D8%A7%D9%88%D9%84%DB%8C%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%86%D8%B1%DA%98%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%AF%D8%A7%D8%B2%D9%87%D8%A7%DB%8C_%DA%AF%D9%84%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87%E2%80%8C%D8%A7%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA_%D9%BE%D8%B3%D9%85%D8%A7%D9%86%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA_%D9%85%D9%86%D8%A8%D8%B9_%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA%E2%80%8C%D9%85%D8%AD%DB%8C%D8%B7%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%AC%D8%B3%D8%AA%DB%8C%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%AC%D8%B3%D8%AA%DB%8C%DA%A9
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دهی  مدیریت انرژي عبارت است از هماهنگی فعال، سازمانبا این اوصاف «
و استفاده از انرژي براي برآوردن نیازها،   توزیع ،  تبدیلتهیه،    مندنظام شده و  

زیست اهداف  گرفتن  نظر  در  اقتصاديبا  و  تلاش  »محیطی  یک  این 
وري انرژي براي اهداف خاص سیاسی،  سازي بهره سیستماتیک براي بهینه

 .مهندسی و مدیریت است  فنونمحیطی از طریق  اقتصادي و زیست 

 ): Social responsibility(مسئولیت اجتماعی 
است که هر چارچوب اخلاقی است و بیانگر اینمسئولیت اجتماعی یک  

بایست با اخلاق و با حساسیت  نهاد، چه یک سازمان و چه یک فرد، می
نفع جامعه  مسائل اجتماعی، فرهنگی و محیطی رفتار کند تا بهنسبت به

به عبارتی    .نفع جامعه بینجامد کار گرفته شود و نتیجه این اقدامات بهبه
هاي  صورت داوطلبانه دغدغهها، بهموجب آن شرکتمفهومی است که به

هاي روزمره کسب و کار و تعاملات  اجتماعی و زیست محیطی را با فعالیت
 آمیزند. نفعان، در میخود با ذي

   هاي مسئولیت اجتماعی بدین شرح است:ویژگی

ذي  • نیازهاي  کردن  توانائی  برآورده  کردن  نقض  بدون  فعلی،  نفعان 
 براي برآورده کردن نیازهاي خودشان. هاي آینده  نسل

به • پرداختن  بودن  بنگاه داوطلبانه  اجتماعی  بهمسئولیت  جاي  ها 
 عنوان یک الزام قانونی.آن بهپرداختن به

هاي اجتماعی، زیست محیطی و اقتصادي  یکپارچه سازي سیاست    •
 در کسب و کار.

عنوان یک فعالیت محوري که  ها بهپذیرفتن مسئولیت اجتماعی بنگاه  •
 . مدیریت یک سازمان درهم تنیده شده است  راهبردبا  

 ): Mission(مأموریت 
مأموریت برگرفته از فلسفه وجودي و یا نقشی که یک مجموعه در جامعه  
بر عهده گرفته تا با ایفاي آن، خدمات مورد نظر را ارائه دهد. مأموریت یک  

اي که تشکیلات را  کسب و کار و تجارت عبارتست از منظور خاص و پایه

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%A8%D8%AF%DB%8C%D9%84_%D8%A7%D9%86%D8%B1%DA%98%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B2%DB%8C%D8%B9_%D8%A8%D8%B1%D9%82
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از کسب و کارهاي دیگر متمایز نموده و رسالت آن را در زمینه محصولات 
 نماید. دهد، مشخص میو خدماتی که ارائه می

 ): Talent management( مدیریت استعدادها
مجموعه  کاربرد  استعداد،  فعالیتمدیریت  از  که  اي  است  یکپارچه  هاي 

تأمینسازمان  از  آن  از  استفاده  با  توسعهها  و  انگیزش  حفظ،  )  (جذب، 
یابند و با تأکید بر اطمینان می -در حال و آینده-نیروهاي مورد نیاز خود

روند، هدفشان حفظ  شمار می این که افراد مستعد از منابع اصلی سازمان به 
عبارتی به  است.  استعدادها  به  ،جریان  کارکنان،  توسعه  از  منظور  شکلی 

هاي هدفی است که براي تحقق اهداف آتی و حال حاضر  شناسایی گروه
 سازمان، حیاتی هستند. 

 ): External trigger(محرك هاي بیرونی
میمحرك نشات  کاربر  بیرونی  محیط  از  بیرونی  مانند  گیرند  هاي 

زیست  اجتماعی،  اقتصادي،  قانونی،  سیاسی،  روندهاي  و  متغیرها 
فن از  امحیطی،  که  است  رقابتی  محیط  و  بر وري  سازمان  بیرون 

توانند از طریق عملکرد آن تاثیر می گذارند. مانند مشتریان که می
تنها   نه  را  رفتار مشخصی  خاص  و خدمات  براي محصولات  تقاضا 

 سراسر صنعت، تحمیل کنند.  کسب و کار، بلکه بهبه

 ): Internal trigger(هاي درونی محرك 
است که مورد توجه قرار گیرد  مواردي که اهمیت داشته و شایسته    یکی از

گذارند، مانند  عواملی در درون سازمان هستند که بر عملکرد آن تاثیر می
توسعه محصول، بازاریابی، تولید، و  هاي درون سازمان که بهافراد و واحد

 کنند. فروش کمک می
اید و  دادن کاري ترغیب شده انجام دهد که بهانگیزه درونی هنگامی رخ می

عبارتی رضایت  انرژي فراوانی براي انجام آن دارید، زیرا برایتان پاداش یا به 
خاطر یک سري محرك  دیگر، شما کاري را بهعبارت  به  ،شخصی در بر دارد

دهید، نه پاداش خارجی. با انگیزه درونی، خود رفتار شما  درونی انجام می 
 شود. پاداش تلقی می
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-ها و سازمانهاي بهبود و ارتقاء سطح عملکرد در بسیاري از شرکترنامهب
گردند با این حال مدیران و کارشناسان بسیاري  اي سراسر کشور اجرا میه

پرسند که اگر بخواهیم یک برنامه بهبود را شروع کنیم بهها میاز سازمان
ه عواملی احتیاج داریم؟ چه مسائلی را باید در نظر بگیریم؟ پس از آن چ
ادامه دهیم؟ چگونه می ه تصمیم گرفتیم، بهک و  چه صورت عمل کنیم 

 تحرك در جهت بهبودي همیشگی واداریم؟مان را بهتوانیم سازمان

 ): Organizational resources(سازمانی   منابع 
ها، فرایندهاي سازمانی،  ها، توانمندي ي دارایی منابع سازمانی شامل همه

هاي بنگاه، دانش، اطلاعات و هر چیزي است که تحت کنترل یک ویژگی
هاي خود را پیاده کرده  راهبردکند  آن کمک میبنگاه اقتصادي است و به

 و کارایی و اثربخشی خود را افزایش دهد.

 ): Performance management(د عملکر  مدیریت
مدیران واحد منابع انسانی  مدیریت عملکرد سازمانی یکی از ابزارهاي اصلی  

  گذشته،  در.  است  سازمان  راهبردي  اهدافبه  دستیابی  از  اطمینان براي
تماماً  مدیریت اما    عملکرد  بود.  انسانی  مدیران منابع  بر تجربیات  مبتنی 

امروزه در نتیجه استفاده از فناوري و دریافت بازخوردهاي مستمر، مدیریت  
شده  متحول  کارکنان  میعملکرد  مدیران  که  طوري  به  توانند  است، 

بینی کرده و هر مشکلات آینده را بر اساس عملکرد فعلی کارکنان پیش
این از  آنان پیش  بهبود عملکرد  و  براي حفظ  را  اصلاحات لازم  که  گونه 

 .مشکلی رخ دهد، انجام دهند
عنوان فرایند ارتباط و بازخورد مداوم بین مدیران منابع  مدیریت عملکرد، به

شود. البته با  اهداف سازمان تعریف میانسانی و کارکنان در جهت نیل به
ها در محیط کسب و کار، هاي نوین و استفاده بیشتر از آنپیشرفت فناوري 

 .اي پیدا کرده است تعریف مدیریت عملکرد کارکنان ابعاد تازه
یک  در گذشته مدیریت عملکرد، فرایندي سالانه بود، اما در حال حاضر به

فرایند مداوم تبدیل شده است. در واقع هدف مدیریت عملکرد در سازمان،  
بنابراین هدف آن   .اطمینان از کارکرد بهینه کارکنان در طول سال است
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این است که هر گونه مشکلی را که عملکرد کارکنان را تحت تأثیر قرار 
 . دهد، برطرف کندمی

ي عملکرد افراد و  گیري و توسعهیند شناسایی، اندازه امدیریت عملکرد فر
سازمان است و این امر مستلزم    راهبرديها و همسو کردن آن با اهداف  تیم

طور مستمر  گري و ارائه بازخورد بهي عملکرد، مربیگذاري، مشاهده هدف
 .است تا عملکرد افراد در راستاي اهداف سازمان قرار بگیرد

 ): Mental model(مدل ذهنی 
.  است  واقعی  دنیاي  در  کار  چگونگیمدل ذهنی، توصیف فرایند تفکر فردي درباره  

هاي مختلف آن و درك  مدل ذهنی نمایشی از جهان پیرامون، روابط بین بخش
آن می نتایج  و  اقدامات خود  مورد  فرد در  هاي ذهنی مدل  باشد.مستقیم یک 

با یک توانند رفتار را شکل دهند و رهیافتی را  می براي حل مشکلات (مشابه 
و رگیري انواع مدل ذهنی  کابا به  .الگوریتم شخصی) و انجام وظایف ایجاد کنند

  جدید،   باورهاي  از  حمایت  خلاق،  تفکر  گروهی،  تفکر:  نظیر  رویکردهایی  بکارگیري
توان مهارت حل مسائل و ارتباطات خود را بهبود  می  سازماندر  ...و  شکست  آنالیز

 .بخشید

 ): Employee involvement(مشارکت 
گیرند و با استفاده  کار میهایشان را بهگروهی از افراد که در کنار هم ایده 

کنند تا  یک هدف مشترك تلاش مییابی بههایشان براي دستاز مهارت 
شود.  دهند، مشارکت سازمانی نامیده میدر نهایت کار مشترکی را ارائه  

-تر حل شدن مشکلات را بهمندي و آسان چنین فرایندي احساس هدف 
در تصمیم  کارکنان  دخیل شدن    نوعی سهیم و  عبارتیآورند. بهوجود می

 . باشدهاي سازمانی و تیمی میي فعالیتو اجرا  هاریزيبرنامهها،  گیري

 مدیریت مسئولانه چرخه عمر محصولات 
)Responsible Product Lifecycle Management :( 

مدیریت چرخه عمر محصول، یک فرآیند و راهکار مدیریت سازمان است،  
گیري ایده در ذهن،  حیات محصول از زمان شکل  که در آن تمام چرخه 

طراحی، مهندسی، ساخت و تولید، بازاریابی و فروش، پشتیبانی از محصول  
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به  آن  بازیافت  درنهایت  مدیریت و  کامل  ایجاد  طور  و  ادغام  باعث  و  شده 
بین افراد، اطلاعات، ابزارها و فرآیندهاي سازمان جهت ایجاد  یکپارچگی  

و  زمان  طور همیک زیرساخت مطلوب از اطلاعات و مهندسی محصول به
موازین و اصول پایداري اقتصادي، اجتماعی و زیست محیطی در   رعایت

 شود.ت میتمامی چرخه عمر محصولا

  ):Business models(هاي کسب و کار مدل 
ایجاد  الگوي کسب و کار یا مدل کسب و کار پایه و اساس روش یک شرکت براي  

تواند، اقتصادي،  این ارزش می ،  کندتشریح می، نحوه انتقال و کسب آن را  ارزش
فرایند ساخت الگوي کسب  گاهی به.اجتماعی، فرهنگی یا در موضوعات دیگر باشد

گویند که خود  و کار و ایجاد تغییرات در آن، نوآوري در الگوي کسب و کار می
وکار در تئوري و عمل براي  اصطلاح مدل کسب  .باشدمی  راهبرد تجاريبخشی از  

،  وکارکسب هاي اصلی یک  منظور توصیف جنبهاي از مباحث و بهطیف گسترده 
اهداف،   جمله  زیرساختوکارکسب   فراینداز  راهبردها،  هدف،  مشتریان  ها،  ، 

شیوه  تدارکات،  سازمانی،  عملیاتی،  ساختارهاي  فرآیندهاي  بازرگانی،  هاي 
 . شودها و فرهنگ سازمانی استفاده میسیاست 

 ): Customers(مشتریان 
ایده  یا  است که کالا، خدمات  تأمین  مشتري کسی  یا  از فروشنده  را  اي 

کند و در مقابل مبلغ معینی پول یا هر چیز ارزشمند  کننده دریافت می
وکار ایجاب  دهد. گاهی اوقات فضاي یک کسبدیگري را به او تحویل می

 جاي مشتري، از لغات مترادف آن مانند خریدار استفاده شود. کند که بهمی

 مسئولانه  تدارکات و یابی منبع
)Responsible sourcing and procurement :( 

به تدارکات،  زمینه  در  یابی،  مناسب منبع  یافتن  تامین  فرآیند  ترین 
شود که بتوانند کالاها یا خدمات باکیفیت را با قیمتی کنندگانی اطلاق می 

با   را  مناسب  ایجاد حاشیه سودي  امکان  بر    معیارهايرعایت  که  مبتنی 
 یطی از قبیل محابعاد اقتصادي، اجتماعی و زیست    شاملاصول پایداري  

و خرید   کنندگانینانتخاب تأم، در  بازیافت، فناوري سبز و  طراحی سبز

https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D9%87_%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D9%87_%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA_%D8%B1%D8%A7%D9%87%D8%A8%D8%B1%D8%AF%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%B3%D8%A8%E2%80%8C%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF_%DA%A9%D8%B3%D8%A8%E2%80%8C%D9%88%DA%A9%D8%A7%D8%B1
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ترین گام در فرآیند زنجیره  فراهم کنند. این اولین گام و مهم   کالا و خدمات
 ها. تامین براي بیشتر سازمان

 ): Energy imbalance(ناترازي انرژي 
تعادل بین عرضه و تقاضاي انرژي در یک  معناي عدمناترازي انرژي به

دو شکل اصلی رخ تواند بهتعادل می  سیستم یا کشور است. این عدم
آن   عرضه  از  انرژي  تقاضاي  که  زمانی  انرژي،  عرضه  کمبود  دهد: 
تقاضا  از  انرژي  عرضه  زمانی که  انرژي،  عرضه  مازاد  و  باشد  بیشتر 

 بیشتر باشد. 

 ): Innovation(نوآوري 
ایده  انتخاب  از  است  عبارت  فرایند  نوآوري  اجراي صحیح  و  درست  هاي 

سود  یابی بهمنظور دستمحصولات، خدمات، و فرآیندهایی بهتبدیل آن به
گذار بخواهد ظرفیت نوآوري خود را افزایش دهد،  و رشد. اگر یک سرمایه 

 سطح بالایی از خلاقیت مورد نیاز است.

 نهادهاي حاکمیتی 
)Governing Organizations/ Governing institutions(:  

اجراي  نهادهایی که مسئولیت سیاست و  مقررات  قوانین و  گذاري، وضع 
 ها را در سطح کشور بر عهده دارند.  آن

 ):Key Results(نتایج کلیدي 
نتایج مالی یا  غیر مالی هستند که میزان موفقیت سازمان در تحقق 

دهد  نفعان را نشان میو تامین نیازها و انتظارات ذي  راهبردياهداف  
با استفاده از آن پیشرفت خود را در جهت    سازمان معیاري است که  و  

 کندگیري میهدف اندازهرسیدن به

   ): Aligned(همسو 
پیاده  فرآیند  سازمانی  فلسفهراهبرد سازي  همسویی  و  که  ها  است  هایی 

می  تا  اطمینان  گرفته  ابتدایی  سطح  کارکنان  از  سازمان،  عضو  هر  دهد 
 . اندازي مشترك براي موفقیت سازمان دارند مدیران ارشد، هدف و چشم 
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 ):Business intelligence( هوش تجاري 
ها و مبتنی بر فناوري براي تجزیه و تحلیل دادههوش تجاري یک فرآیند 

مدیران و کارکنان کمک می  قابل ردیابی است که به  و  عملی  ارائه اطلاعات
عنوان بخشی از فرایند هوش تجاري،  کند تا تصمیمات آگاهانه بگیرند. به

آوري  و منابع خارجی جمع  ITهاي داخلی  ها را از سیستمها داده سازمان
کنند، پرس و جو را با  ها را براي تجزیه و تحلیل آماده میکنند، آنمی

کنند تا  ها را ایجاد میدهند، تصاویر، داشبوردها و گزارشها انجام میداده 
  راهبردي ریزي  گیري عملیاتی و برنامهنتایج تجزیه و تحلیل را براي تصمیم

 در اختیار کاربران کسب و کار قرار دهند.
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