
  

  مبانی طراحی مدل جايزه ملی کيفيت ايران

 با بهره برداري از دانش  ايرانیهاي  توجه به شرايط  اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي كشور و همچنين ويژگي سازمان با مدل جايزه ملي كيفيت ايران
هاي خارجي را نيز دارا مي  اري از سوي سازمانبرد و بعبارتي يك مدل كاملا ملي محسوب مي گردد كه قابليت بهره، روز مديريت طراحي شده است

در مسير يک محصول يا گروه  ها اعم کوچک و بزرگ، توليدی و خدماتی، دولتی يا خصوصی  به منظور خود ارزيابی توسط سازماناين مدل باشد
   . شود ها، اطلاق می های همگون از آن  در اين مدل کلمه محصول به انواع کالا و خدمات و گروه. شده استمحصولی با نام تجاري مشخص طراحی

 در سازمان هاي سرآمد )در همه ابعاد آن شامل مطلوبيت، قيمت، شرايط تحويل و زمان(  پايداربا توجه به اينكه توليد مستمر محصول با كيفيت
به . جاري است نيز  سرآمديهشتگانههاي بنيادی  ، ارزشهشت گانه مديريت كيفيتاصول علاوه بر مقدور است، در مدل ملي جايزه ملي كيفيت 

 سازمان با تعريف رضايت  سرآمدي روز مديريت کيفيت محصول با تعريف مناسبت برای مصرف و از دانش به طور موازی در اين مدلعبارت ديگر
انداردها و کتب مرجع مديريت حتی المقدور از استبراي طراحي معيارها و زير معيارهاي مدل ملي فوق .  بهره برداري شده استمتوازن ذينفعان،

  . است، استفاده شدهگانمشتري و مصرف كنند نتايج پايدار حاصل از رضايت با تمركز برها  های سرآمدی و راهنماهای آن کيفيت و مدل

  تضمين كيفيت،،د گرائيفراين  كيفيت محصول،راهبردیمديريت  تعادل در منافع  ذينفعان،:  عبارتند از بر آن ها تاکيد داردطراحي مدلمواردی که 
 در فرايندهاي، که مسئوليت  اجتماعي و زيست محيطي  منابع،وري در مصرف ، بهره زنجيره تامين مديريتتوانمندسازي، يادگيري و ،مداریمشتري 

مات و پشتيباني خد ، ساخت و توليد و تحويل محصول  های فرايند، محصولو تكوين تفصيلیطراحي   طراحي مفهومي محصول،،توسعه تكنولوژي
 .، قابل شناسائي است تا پايان دوره عمر آن محصول، از شروع طراحیعملكرد و رفتار زيست محيطي پس از فروش،

 

  نرامدل جايزه ملی کيفيت اينماي 

سازها و سه معيار اين مدل دارای هفت معيار است که چهار معيار آن توانمند.  است طراحی شده حرکت،نمادی ازبعنوان  ،نمای مدل به شکل چرخ
 سه معيار ديگر از گروه توانمندسازها به ترتيب معيارهای ، که در وسط مدل قرار دارد،اولين معيار توانمند ساز رهبری است. ديگر نتايج هستند

ترين ذينفعان سازمان و  حوریسه معيار نتايج نيز عبارتند از معيار نتايج مشتريان و مصرف کنندگان به عنوان م. فرايندها، منابع و کارکنان هستند
معيار نتايج محيط زيست و جامعه و نهايتا معيار نتايج عملکردی که شامل نتايج مالی و غيرمالی و همچنين نتايج کارکنان به عنوان مهمترين بخش 

وی عامل يادگيری در کنار نتايج  از حرکت عامل نوآورِی و خلاقيت در کنار توانمندسازها بس نيروی چرخشی چرخ.  های سازمان است از سرمايه
حرکتی که در صورت استحکام عامل رهبری هرگز از حرکت . يابد  نوآوری و خلاقيت تداوم ميبر ها  با تاثير يادگيری شروع شده و در سيکل بعدی

  . ايستد نمی

   



  

  

  

 مدل جايزه ملي كيفيت ايران



  

  معرفي معيارهاي

  مدل جايزه ملي كيفيت ايران



  ري و مديريترهب  -۱

 سازمان كه ١ استخراج شده و بر اساس آن خط مشي و راهبرد،نيازهاي حال و آينده مشتريان  كه اطمينان حاصل مي نمايدمديريت سازمان
ظر  مد ن، كيفيت محصول گوناگونابعاد ٢ءارتقاهاي لازم براي  ها و سيستم  ارزشنفعان است تدوين شده و جاري مي گردد و مبتني بر منافع ذي

   .دننماي  مي و پشتيبانيتسهيل خودرفتارهاي   ورا از طريق اقداماتو استمرار آن دستيابي به كيفيت محصول رهبران  .گرفته استقرار 

  

گيرد، به طور آشكار  مي تعهد خود را به فرهنگي كه در آن كيفيت محصول به طور كامل مورد توجه  قرار بريره -١-١
  .دهدنشان مي

 .  كيفيت محصول را مد نظر قرار مي دهدء ارتقا تضمين وهاي لازم براي ها و سيستم سازمان ارزشمديريت  -٢-١

  .هاي ذينفع استوار است راهبرد سازمان بر نيازها و انتظارات حال و آينده طرف  -٣-١

ئي و درك ، شناساكيفيت محصول، ٣گيري عملكرد ها و اطلاعات حاصل از اندازه  سازمان بر دادهراهبرد  -٤-١
 . استوار استهاي مرتبط با آن   يادگيري حاصل از فرايندها و فعاليتهاي مشتريان و نيازمندي

  .شوند جاري ميها  در آن كيفيت محصول به فرايندهاي كليدي منتقل و ءراهبردهاي ارتقا  -٥-١
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گيرد، به طور آشكار  مي قرار ه توج تعهد خود را به فرهنگي كه در آن كيفيت محصول به طور كامل مورد رهبري -۱-۱
  .دهدنشان مي

  . كيفيت محصول مشاركت فعال دارندء در حوزه ارتقا، اهداف خرد و كلان سازمان به كاركنان وها رهبران سازمان شخصا در انتقال طرح -۱-۱-۱

  .مي شوندكمك و حمايت تشويق،  ها و اهداف خرد و كلان مرتبط با كيفيت محصول كاركنان براي دستيابي به طرح ۱-۱-۲

  .گردند  ميتوانمند  كيفيت محصولارتقاءهاي  كاركنان براي مشاركت در فعاليت -۱-۱-۳

 بر موثر كيفيت محصول و فرايندهاي با هدف تعميق ابعاد مختلفها در كليه سطوح سازمان  هاي افراد و تيم آشكار و به موقع از تلاش  بطور-۱-۱-۴
   .مي شود قدرداني آن 

    

 .  كيفيت محصول را مد نظر قرار مي دهدء ارتقا تضمين وهاي لازم براي ها و سيستم مديريت سازمان ارزش -۱-۲

 .شوند  آن برقرار مي كيفيتتضمين و ارتقاء تحقق خط مشي و استراتژي مرتبط با محصول و لازم برای سيستم هاي -۱-۲-۱

 .شود  اطمينان حاصل ميازنگري و بهبود دستاوردهاي كليدي محصول  ب،گيري  و اجراي فرايندهاي اندازهايجاد از -۱-۲-۲

 .شوند ريزي و انجام مي  شناسايي، طرح4 خلاقيت، نوآوري و يادگيريبا بكارگيريهاي ارتقاء كيفيت محصول  فعاليت -۱-۲-۳

  .شود به طور شفاف تعيين ميمسائل،  در مقابل ييهاي پاسخگو  مالكيت فرايندها و مسئوليت-۱-۲-۴

 

  .استهاي ذينفع استوار  بر نيازها و انتظارات حال و آينده طرفسازمان راهبرد  -٣-١

  .شود گردآوري مي كند ها فعاليت مي  كه سازمان در حال و آينده در آناز آن ها يهاي  تعريف بازارها و بخش درك وبرايلازم اطلاعات   -۱-۳-۱

، شناسايي، درك و  و سهامداران، محيط زيست، جامعهء  شامل مشتريان، كاركنان، شركا،ال و آينده ح درهاي ذينفع نيازها و انتظارات طرف  -۱-۳-۲
  .شود بيني مي پيش

  .شود هاي بازار از جمله فعاليت رقبا، شناسايي، درك و پيش بيني مي تحولات و پيشرفت  -۱-۳-۳

                                                 

4 Learning 



 .شوند  داده ميبهبود ابي به اهداف راهبرديتاثير گذار بر كيفيت محصول براي دستي  ٥ فرايندهايقابليت  -۱-۳-۴

 

شناسائي و درك ، كيفيت محصول، گيري عملكرد  حاصل از اندازه و اطلاعاتها  داده سازمان برراهبرد -٤-١
  .استاستوار  آن هاي مرتبط با  و فعاليت حاصل از فرايندها يادگيريهاي مشتريان و نيازمندي

 لتضمين و ارتقا كيفيت محصو  توليد،٦ فرايندهاي اثربخشي و اندازه گيري بررسي شامليرد درون سازمانهاي عملك نتايج حاصل از شاخص -۱-۴-۱
 .شود  ميتحليل

 شود ارزيابي مي  ٧ترازيابي از طريق ؛بصورت درون سازماني و برون سازمانيهاي متمركز بر كيفيت محصول   جمله فعاليتازها  نتايج فعاليت -۱-۴-۲

  .شود  ميتحليل  موجود و بالقوهكنندگان تامينهاي اصلي  هاي مربوط به قابليت دادهو ها  با و بهترين سازمانعملكرد رق -۱-۴-۳

  .شوند مي تحليلمربوط به مسايل اجتماعي، زيست محيطي، ايمني و قانوني تحولات بلند مدت و كوتاه مدت  -۱-۴-۴

 محصول بر عملكرد  كاري جديدروش هاي  و ٨هاي جديد و الگوهاي كسب و كار جديد  تعيين تأثير فناوريبه منظورو اطلاعات ها  داده -۱-۴-۵
  .شوند  ميتحليل

  

  .شوند  جاري ميها  در آن كيفيت محصول به فرايندهاي كليدي منتقل وءراهبردهاي ارتقا -٥-١

  . برخوردار است چارچوب ارتباطي و اطلاع رساني منطقي و روشنسازمان از يك -۱- ۱-۵

  .شوند  منتقل ميهاي ذينفع راهبردهاي مرتبط با كيفيت محصول به ساير طرف -۲- ۱-۵

 استفاده ها و تعيين اهداف سازمان ريزي فعاليت اي براي طرح  كيفيت محصول به منزله مؤلفه در مورد روشنهاياز راهبرد -۳- ۱-۵
  .شود مي
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  فرايندها -۲

 

هاي   كه مشتريان و ساير طرف نموده و بهبود مي بخشند مديريت ول را به نحوي طراحيهاي موفق فرايندهاي مرتبط با كيفيت محصو سازمان
   .ايجاد نمايندها ارزش افزوده  ذينفع را كاملاً راضي كنند و براي آن

  .يابند و بهبود ميمي شوند مديريت و ارائه خدمات محصول  تحقق ، تكوين وطراحيفرايندهاي  -۲-۱

  .شوند مشتري، مديريت و تقويت ميروابط با  هايفرايند -۲-۲

به نحو  ...)  محيط زيست و ،جامعه(نفعان  در جهت حفظ منافع ذيكيفيت محصول ارتقا و تضمين فرايندهاي  -٣-٢
  .شوند مند طراحي و مديريت مي نظام

  .  مديريت و تقويت مي شود محصولبرای توسعهفرايند نوآوري و خلاقيت  -٤-٢



  .و بهبود مي يابندمي شوند مديريت و ارائه خدمات محصول  تحقق، تكوين ويطراحفرايندهاي  -۲-۱

  .شود محصول استفاده مي نظرسنجي از مشتريان و ساير اشكال بازخورد براي تعيين نيازها و انتظارات فعلي مشتريان از  وتحقيقات بازاراز   -۲-۱-۱

  .شوند  پيش بيني و شناسايي ميانا و انتظارات آتي مشتريان و ساير ذينفع هماهنگ با نيازه،هاي بهبود كيفيت محصول زمينه  -۲-۱-۲

  .يابند  طراحي شده و توسعه ميان به منظور ايجاد ارزش افزوده براي مشتريكنندگان تامين مشتريان و با همراهي محصولات جديد  -٣-١-٢

 .يابند توسعه مي ازارهاي ديگرمحصولات جديد براي بازارهاي تثبيت شده فعلي و دستيابي به ب  -۲-۱-۴

   .شود محصول استفاده مي براي طراحي و توسعه تامين كنندگانهاي اصلي كاركنان و خلاقيت، نوآوري و قابليتاز   -۲-۱-۵

  

  .روابط با مشتري، مديريت و تقويت مي شوند هايفرايند -۲-۲

  .شود رسيدگي مي ،له شكاياتهاي روزانه با مشتري و از جم به بازخورد حاصل از تماس  -۲-۲-۱

  .شود تعامل مي فعال به طور ها هاي آن  و رسيدگي به نيازها، انتظارات و نگرانيشناختبا مشتريان به منظور   -۲-۲-۲

  .استفاده می شودمحصول ها براي تعيين سطوح رضايت از   خدمات و ساير تماس ارائه  وپي گيري فروشبا   -۲-۲-۳

هاي   تماسمانند ها، هاي منظم و ساير اشكال جمع آوري ساختمند داده از نظر سنجي عيين و تقويت سطوح رضايت در روابط با مشتريبه منظور ت  -۲-۲-۴
  .شود  استفاده مي،روزانه با مشتري

  .شود مي ارائه محصولدرباره استفاده مسئولانه از هاي لازم  راهنمايي مشتري به  -۲-۲-۵

  



به نحو  ...)جامعه و محيط زيست و (در جهت حفظ منافع ذي نفعان كيفيت محصول  ءارتقان و تضميفرايندهاي   -٣-٢
  .مند طراحي و مديريت مي شوند نظام

 .دنگرد  شناسائي و تحليل ميآن كيفيت ء ارتقا تضمين و و محصولفرايندهاي كليدي تحقق  -۲-۳-۱

 .گردد  در بازار شناسائي و در فرايند ها جاري ميلمحصو الزامات اجتماعي و زيست محيطي براي موفقيت  -۲-۳-۲

 .شود  ميمحصول در جهت حفظ منافع ذينفعان ارائه به مشتريان و مصرف كنندگان اطلاعات و آگاهي لازم براي استفاده مطلوب از  -۲-۳-۳

 .دنگرد و به روز ميبازنگري   كيفيت تعيين،ء ارتقا تضمين و و معيارهايها  شاخصبا استفاده از ترازيابی  -۲-۳-۴

 .شود  كيفيت محصول همسو با اهداف ذي نفعان مديريت ميء ارتقا تضمين ونظام  -۲-۳-۵

 

 .  مديريت و تقويت مي شودمحصول  برای توسعهفرايند نوآوري و خلاقيت -٤-٢

 .شود اطمينان حاصل مي ها رنامه و بها  پروژه،ها فرايند در مورد نوآوري و خلاقيت در محصول،هاي روشن از وجود مسئوليت  -۲-۴-۱

 .شود هدايت و مديريت ميمند  م نظابه طور  نوآوري و خلاقيتهاي فرايند -۲-۴-۲

  .زمينه و امكان انجام كار تيمي در مورد فرايندهاي نوآوري و خلاقيت به طور موثر وجود دارد  -۲-۴-۳

 .شود  مياستفاده صولمحنوآوري و بهينه سازي برای فرايندهاي بازاريابي از   -۲-۴-۴

 . وجود داردسيستم هاي مديريتيها و  روش ،براي حمايت از نوآوري و خلاقيت -۲-۴-۵

 .شود  استفاده مي ها  مقايسه با بهترين و از طريق بازنگريهافرايند  درنوآوري  از ترازيابی برای به طور مداوم  -۲-۴-۶



  منابع -۳

 

 ،دگان و منابع دروني را براي حمايت از راهبردهاي ويژه كيفيت محصول و عملكرد مؤثر فرايندهاي ذيربط، تأمين كننها شراكتهاي موفق،  سازمان
   .، طرح ريزي و مديريت مي كنندجهت اطمينان از كيفيت محصول

 مديريت  كيفيت محصول ءوده براي مشتريان و ارتقازدر جهت ايجاد ارزش افتامين كنندگان ها و  شراكت -۳-۱
  شوند مي

  .شوند  كيفيت محصول مديريت ميءمنابع مالي جهت ارتقا -٢-٣

 براي كيفيت محصول  در راستاي ارزش افزائي و مواد)تجهيزات و ها ساختمان :مثل( هاي سازمان زيرساخت -۳-۳
  .شوند مديريت مي

  .شود مديريت مينفعان   منافع ذي كيفيت محصول وءارتقادر جهت  مديريت فناوري  -٤-٣

  .شوند مديريت مي كيفيت محصول ءدر مسير ارتقا و دانش تيمي و فردي ادگيري سازمانيي -۳-۵



 مديريت وده براي مشتريان و ارتقا كيفيت محصول زدر جهت ايجاد ارزش افكنندگان  تامينها و  شراكت -۳-۱
  شوند مي

  .شود شناسايي و مديريت مي ،ها  شراكت توسعه متقابل وتقويتهاي  تصفر و تامين كنندگان كليديهاي   قابليتهاي شراكت و  فرصت -۳-۱-۱

  .شوند  ترغيب مي در فرايندهاي توسعه كيفيت محصولهمياريتأمين كنندگان به  و ءشركا  -۳-۱-۲

 .وجود دارد ١٠هم افزايي ٩مشتري/  در همكاري متقابل به منظور بهبود فرآيندها و افزودن ارزش به زنجيره تامين -۳-۱-۳

  

  .شوند ابع مالي جهت ارتقا كيفيت محصول مديريت ميمن -٢-٣

  .يابند  ايجاد، اجرا و توسعه مي از منابع مالي جهت بهبود كيفيت محصول بهينهراهبردها و فرايندهاي مالي براي استفاده  -۳-۲-۱

 .شود  استفاده ميارتقا كيفيت محصولبه منظور  ١٢ براي حصول اطمينان از كارآيي و اثربخشي ساختار تأمين منابع١١از سازوكارهاي مالي  -۳-۲-۲

  

 براي كيفيت محصول  در راستاي ارزش افزائي و مواد)تجهيزات و ها ساختمان :مثل( هاي سازمان زيرساخت -۳-۳
  .شوند مديريت مي

 . شود صل مي اطمينان حانمايد از اينكه محيط فيزيكي سازمان به نحوي است كه ارتقا كيفيت محصول را تقويت مي  -۳-۳-۱

  .شوند  مديريت ميرنداها، تجهيزات و مواد كه بر كيفيت محصول تاثير د هاي مربوط به استفاده از ساختمان ريسك  -۳-۳-۲

مصرف انرژي، سازي  بهينهشامل بهينه سازي موجودي،  ،شوند و مديريت ميگيري    پايش و اندازبه طور مناسبمياني  مواد و محصولات -۳-۳-۳
  .ريزي مواد  برنامه و، بازيافت ضايعات١٣ها فكاهش اتلا
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  .شود مديريت مينفعان   منافع ذيارتقا كيفيت محصول ودر جهت  فناوري  -٤-٣

  .يابد  تعريف و توسعه مي  كيفيت محصول مرتبط با فرايندهايبه منظور تقويتمديريت فناوري راهبردهاي   -۳-۴-۱

  .شود  ميشناسايي، بهره برداري و ارزشيابي كيفيت محصول  ارتقاءاهبردهايهاي مختلف با توجه به ر فناوري  -۳-۴-۲

  .شود  استفاده مي كيفيت محصول ارتقابا هدف اطلاعات  و براي تقويت انتقال داده هااتاز فناوري اطلاعات و ارتباطبه نحو مناسب   -۳-۴-۳

  .شود ول شناسايي و پيش بيني ميكيفيت محصدر هاي جديد  فناوريتأثير   و امكانات بالقوه -۳-۴-۴

  

  .شوند مديريت ميدر مسير ارتقا كيفيت محصول  و دانش تيمي و فردي  ادگيري سازمانيي -۳-۵

  ،ها، اطلاعات و دانش  براي جمع آوري، ساختاردهي و مديريت دادهی لازمهاراهبرد  ارتقا كيفيت محصول خط مشي و راهبرد در راستای  -۳-۵-۱
  .يابد ه ميايجاد و توسع

  .شود موثر بر كيفيت محصول شناسايي ميها، اطلاعات و دانش  هاي مربوط به داده نيازمندي  -۳-۵-۲

 .يابد حاصل شده و بهبود مي  اطمينان اعتبار، يكپارچگي و ايمني اطلاعاتاز  -۳-۵-۳

  .شود  سطح فردي و تيمي تلاش مي درجهت ارتقا كيفيت محصول  دردانشافزايش و استفاده مؤثر از  ،براي كسب  -۳-۵-۴

                                                                                                                                                                  

13 Wastes 



  كاركنان -٤

  

 آنان را در راستاي  مديريت مي كنند و به كار گرفته وهاي موفق استعدادهاي كاركنان خود را در سطح فردي، تيمي و سازماني به طور كامل سازمان
 در بهبود كيفيت محصول ها  آنيش انگيزه و مشاركت و اقدامات لازم را جهت افزاساخته و توانمند کرده تشويق وارتقا كيفيت محصول، ترغيب 

 .آورند بعمل مي

 . شود ميحفظ و   يافته توسعه، شده كيفيت محصول شناساييءهاي كاركنان براي ارتقا قابليت -١-٤

  .شود ميداده هاي لازم  نان اختيارات و مسئوليتآكرده و به مشاركت  كيفيت محصول ءدر جهت ارتقاكاركنان  -٢-٤

  .تلاش كاركنان براي بهبود كيفيت محصول مورد تأييد و قدرداني قرار مي گيرد -٣-٤



 . شود مي حفظ  و يافته توسعه، شده كيفيت محصول شناساييءهاي كاركنان براي ارتقا قابليت -١-٤

  هماهنگي دارند كيفيت محصول ءبراي ارتقالازم براي حصول اطمينان از اينكه كاركنان با نيازهاي منابع انساني  و توسعه يهاي آموزش طرح -۴-۱-۱
  .شود ايجاد و اجرا مي

ارزيابي شده و بهبود   آموزشي و توسعه منابع انسانيهاي  كليه طرحاثر بخشي  ، كيفيت محصولء راهبردها و فرايندهاي ارتقادر راستاي -۴-۱-۲
  .يابند مي

  .شود  اطمينان حاصل ميا درك مي كنند و مي توانند نقش خود را در نقاط قوت دريابند سازمان ري رقابت ومزيتاز اينكه كاركنان نقاط قوت  -۴-۱-۳

 .شود ها حمايت مي آن  كمك شده و از هاي مربوط به كيفيت محصول به كاركنان براي بهبود عملكرد خود در فعاليت  -۴-۱-۴

  

 .مي شودداده رات و مسئوليت هاي لازم نان اختياآكرده و به مشاركت  كيفيت محصول ءدر جهت ارتقاكاركنان  -٢-٤

   .شوند ترغيب و هدايت ميهاي بهبود كيفيت محصول  ها براي مشاركت در فعاليت  و تيمكاركنان  -۴-۲-۱

  .شود  قدرت و اختيار داده ميارزيابي اثربخشي يادگيري از اقدامات صورت گرفته در زمينه كيفيت محصولبه كاركنان براي   -۴-۲-۲

 و انتقال تسهيم كيفيت محصول جهت تعيين اقدامات بعدي، از جمله مربوط به فردي و گروهي، براي تحليل اطلاعات به صورتكاركنان،   -۴-۲-۳
  .شوند ترغيب مي ها يادگيري

  

  .گيرد تلاش كاركنان براي بهبود كيفيت محصول مورد تأييد و قدرداني قرار مي -٣-٤

  . وجود دارددهند فظ مشاركت كاركناني كه رفتارهاي مناسبي براي تقويت و توسعه كيفيت محصول نشان مي براي حنظام تشويق و تقدير  -۴-۳-۱

 .يابد  جاري شده و توسعه مي نظام تشويق و قدرداني از عملكرد كاركنان -۴-۳-۲

 .كيفيت محصول شناسايي و برقرار شده است  نيازهاي ارتباطي در راستاي اهداف -۴-۳-۳



   و مصرف كنندگانانشتريمنتايج  -٥

  

   دستنتايج برجسته اي اندازه گيري و به  و مصرف كنندگانرا در ارتباط با مشتريانفعاليت هاي خود نتايج بطور مستمر هاي موفق  سازمان
   .يابند مي

  ١٤يمعيارهاي برداشت -١

  و و مصرف كنندگاننظرسنجي از مشتريان و مصرف كنندگان از كيفيت محصول هستند كه از طريق مشتريان   برداشتيها معيارها اين

  . به دست مي آيند،ها  آن و شكاياتتشويق و تقدير  و١٦بندي فروشندگان درجه و اطلاعات ، مطالعات ميدانی١٥کانونیهاي  گروه

  :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند محصول معيارها به طور بسته به ماهيت سازمان و

ý وجهه سازمان:  

 ؛ دسترسيقابليت •

  و اطلاع رساني؛اتارتباط •

 شفافيت؛ •

  پذيري؛انعطاف •

 رفتار فعال و مبتكرانه؛ •

 رغبت به پاسخ گويي؛ •

 قابليت اعتماد؛  •

 .توليد محصول ازفراتر سازمان  ديگرهاي قابليت •
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ý محصول:  

 ؛مرغوبيت •

 ارزش؛ •

 قابليت اعتماد؛ •

 ؛مجدد درجه بندیحذف و  •

 نوآوري در طراحي؛ •

 عرضه؛ •

 .١٧نماي زيست محيطي •

  

ý هاي پس از فروش  و حمايتفروش:  

 ها و رفتار كاركنان؛ قابليت •

 راهنمايي و حمايت؛ •

 مدارك و مستندات مربوط به مشتري و مستندسازي فني؛ •

 رسيدگي به شكايات؛  •

 هاي مربوط به محصول؛ آموزش •

 زمان پاسخ دهي؛ •

 ؛١٨ فنيپشتيباني •

 . و گارانتيها ارائه ضمانت •
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ý ١٩وفاداري:  

 قصد خريد مجدد؛ •

 .ريد محصولات و خدمات ديگر سازمانتمايل به خ •

  

  عملكرديهاي  شاخص – ٢

هاي  بيني برداشت بهبود عملكرد سازمان و پيش  وپايش ،ها براي شناخت، پيش بيني  سازماني هستند كه سازمان از آن هاي درونشاخص اينها 

  .كند  استفاده ميدر مورد محصولمشتريان بيروني 

  :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند رها به طورمحصول معيا بسته به ماهيت سازمان و

ý وجهه سازمان:  

 ؛جوايز مرتبطنامزدي براي  تمجيدهاي مشتري و •

  .پوشش خبري •

ý محصول:  

  پذيري؛رقابت •

 ؛٢٠نرخ معايب، اشتباهات و مردودي •

 ؛ ...و  زيست محيطي  ايمنی وهاي هاي انطباق با نيازمندي هاي تائيد كيفيت و علامت ها و گواهينامه نشان •

 ؛ در مقابل مشتري و مصرف كنندهتمهيدات مربوط به ضمانت و تعهد •
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 ؛ها تشكاي •

  محصول؛ و دوامچرخه عمر •

 .نوآوري در طراحي •

ý هاي پس از فروش فروش و حمايت:  

 ؛ و راهنماييآموزش •

 رسيدگي به شكايات؛ •

 ؛ميزان پاسخ دهي •

  .فراخوان و اصلاح محصول •

ý وفاداري:  

 ؛و مصرف كنندگانارتباط با مشتريان طول مدت  •

 توصيه هاي مؤثر؛دريافت  •

 ارزش سفارشات؛ /تناوب •

 ؛٢١ عمردورهارزش  •

 تعداد شكايات و تمجيدها؛ •

  .نگهداري مشتري •
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  نتايج محيط زيست وجامعه -٦

 گيري اندازه  و محيط زيست بر جامعه رااز شروع طراحی تا پايان دوره عمر آن  ،و فرايندهاي توليد و عرضه محصول  و آثارنتايجبطور مستمر   سازمان

  .يابد  مي دستاي نتايج برجسته و به نموده

   ي معيارهاي برداشت -١

 تحقيق ميدانی، ها،  نظرسنجي از محصول و آثار آن هستند كه از طريق،هاي مرتبط با محيط زيست و سازمانهاي جامعه  اين معيارها برداشت

  . آيند نمايندگان مردم و مقامات دولتي به دست ميت نظراها، مقالات مطبوعاتي، جلسات عمومي،  گزارش

  :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند بسته به ماهيت سازمان ومحصول معيارها به طور

ý وجهه سازمان:  

  .حيطي و جامعه به عنوان عضو جامعهدهي به انتظارات زيست م پاسخ •

ý  فعاليت مي كندآنمشاركت در جامعه اي كه سازمان در :  

  ؛هاي زيست محيطي اركت در فعاليتمش •

 ؛مشاركت در نهادهاي اجتماعي •

 حمايت از ورزش؛ •

 . داوطلبانه و بشردوستانههاي فعاليت •



ý طي چرخه  در جريان فرايندهاي توليد و عرضه وكاهش و جلوگيري از  آسيب هاي زيست محيطي 

  :محصولعمر 

  بهداشتي و حوادث؛هاي ريسك •

 :صدا و بو •

 ؛)ايمني(مخاطرات  •

 لودگي و انتشار مواد سمي؛آ •

 تحليل زنجيره تأمين؛ •

 ؛٢٢ارزيابي عملكرد زيست محيطي •

  .چرخه عمرارزيابي  •

ý عملكرد اجتماعي:  

 گرد آوري اطلاعات مربوط به جامعه و محيط زيست؛ •

 اي، ملي و جهاني؛ تأثير بر اقتصاد و محيط زيست  محلي، منطقه •

 .رفتار اخلاقي •
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ý كمك به حفظ وپايداري منابع:  

 حمل و نقل؛و توليد  وسايل جهيزات وت •

 ؛٢٣تأثيرات بوم شناختي •

  و بسته بندي؛ محصولكاهش و حذف ضايعات •

 ؛بهترهاي  ا وروديب مواد اوليه جايگزينی •

 استفاده از خدمات عمومي مانند گاز، آب، برق؛ •

  .بازيافت •

  

  هاي عملكردي شاخص  -٢

هاي جامعه و  بيني برداشت بيني و بهبود عملكرد آن و پيش راي پايش، شناخت، پيشسازماني هستند كه توسط سازمان ب درونهای  شاخصها  اين

   .روند محيط زيست به كار مي

  :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند بسته به ماهيت سازمان ومحصول معيارها به طور

ý هاي ميزان تعامل با جامعه در زمينه: 

 صادرات؛ و وارداتتوسعه  •

 ؛٢٤صولترخيص محتوسعه و  •

 ؛هاي مرتبط تبادل اطلاعات با جامعه و سازمان •
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 ؛ مسئوليت اجتماعي و زيست محيطي •

  .هاي شفاف مميزي و ارائه گزارش •

ý تمجيدها و جوايز دريافت شده:  

 ها؛ گواهي •

 مجوزها؛ •

.جوائز •



   یعملكرد نتايج -٧

  

 و به نتايج برجسته  نموده و ارزيابیگيري نفعان اندازه صول و منافع ذي محدر ارتباط با منابع انساني خود را  مربوط به نتايجو یعملكرد نتايج  سازمان
   .دياب دست مي

  

 نتايج مالي  -١

 :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند بسته به ماهيت سازمان ومحصول معيارها به طور

 :طلاعات عمومي و مرتبط با بازارا ⌧

 ؛فروش ارزش  •

 ؛ قيمت سهام •

 . سود و سهام تقسيم شده •

 :دآوريسو ⌧

 ؛سود ناخالص  •

 .حاشيه سود •

 :گذاري ها و سرمايه اطلاعات مرتبط با دارايي ⌧

 ؛ها نرخ بازگشت دارايي •

 ؛ نرخ بازگشت سرمايه •

 . نرخ بازگشت فروش •



 :)مربوط به محصول( ٢٥ایعملكرد بودجه  ⌧

 ؛تنظيم بودجه •

 ؛رابر بودجه در سازمانعملكرد در ب •

 .عملكرد در برابر بودجه در واحدها •

  يج غير مالينتا   -٢

 :نمونه می توانند شامل موارد زير باشند بسته به ماهيت سازمان ومحصول معيارها به طور 

  :فرايندها ⌧

 عملكرد؛ •

 ها؛  ارزيابي •

 ها؛  نوآوري •

 .هاي زماني  چرخه •

 : تأمين كنندگانعملكرد ⌧

  ؛ كيفيت •

 ؛  قيمت •

 .  زمان •

 :ها، تجهيزات و مواد ساختمان ⌧

 ميزان معايب؛ •

 ؛ گردش موجودي •
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 .بهره برداريميزان  •

 :فناوري ⌧

  نرخ نوآوري؛ •

 ؛معنوی های يداراي ارزش  •

 .، حق تأليف حق امتياز •

 :دانشاطلاعات و  ⌧

 قابليت دسترسي؛ •

  يكپارچگي؛ •

 . ارزش سرمايه هاي فكري •

  

  نتايج كاركنان  يمعيارهاي برداشت -٣

، مصاحبه و كانونيهاي   گروهها و نظرات جيمرتبط با محصول است كه از طريقي نظرسن كاركنان ي برداشتيها معيارها اين

  .آيند  به دست مي،هاي ساختمند رزيابيا

  :به ماهيت سازمان ومحصول معيارها به طور نمونه می توانند شامل موارد زير باشند بسته

ý ايجاد انگيزه:  

 ؛ توانمندي كاركنانتوسعه  وآموزش •

  رساني؛ارتباطات و اطلاع •

 قدرت و اختيار دادن؛ •

  برابر؛هاي فرصت •



 ؛٢٦مشاركت •

 رهبري؛ •

  براي يادگيري و موفقيت؛فرصت •

 تأييد و قدرداني؛ •

 تنظيم و ارزيابي اهداف؛ •

  . ارتقا كيفيت محصولها، مأموريت، بينش، خط مشي و راهبرد ارزش •

  

ý رضايت:  

 شرايط استخدامي؛ •

 تسهيلات و خدمات؛ •

 شرايط بهداشت و ايمني؛ •

 امنيت شغلي؛ •

 حقوق و مزايا؛ •

 ؛٢٧روابط با همتايان •

 ؛ در جهت ارتقا كيفيت محصولمديريت تغيير •

 تأثيرات زيست محيطي سازمان؛ •

 نقش سازمان در جامعه؛ •

 .ي كارمحيط •
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  نتايج كاركنان عملكردي مرتبط با  های شاخص   -٤

ط با مرتببيني و بهبود عملكرد كاركنان  ها براي پايش، شناخت، پيش آن سازماني هستند كه سازمان از معيارهاي درونها  اين

  .كند هاي آنان استفاده مي  برداشتمسئول و

ý دستاوردها:  

 هاي موجود؛ در برابر قابليت هاي مورد نياز قابليت •

 بهره وري؛ •

 ميزان موفقيت آموزش و توسعه براي تحقق اهداف؛ •

 .جوايز و قدرداني از سوي عوامل خارج از سازمان •

  

ý رضايت:  

  غيبت و بيماري؛ميزان •

  حوادث؛ميزان •

 ها؛ ايت و شكاعتراض •

 روندهاي استخدامي؛ •

 نقل و انتقال و وفاداري كاركنان؛ •

 .استفاده از تسهيلات و مزاياي سازمان •

  



ý ايجاد انگيزه و مشاركت:  

 هاي بهبود؛ مشاركت در تيم •

 مشاركت در ارائه پيشنهادها؛ •

 سطح آموزش و توسعه؛ •

 مزاياي قابل اندازه گيري كار تيمي؛ •

 ها؛ قدرداني از افراد و تيم •

 .هاي كاركنان برابر نظرسنجي  پاسخ درميزان •

  

ý خدمات ارايه شده به كاركنان:  

 ؛٢٨دقت و درستي اداره كاركنان •

  ارتباطات و اطلاع رساني؛اثربخشي •

 ها؛ سرعت پاسخ به پرسش •

 .رزشيابي آموزشا •
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