
 

  

  مدل جايزه ملي كيفيت ايران
اين مدل دارای هفت معيـار اسـت   . ، بعنوان نمادی از حرکت، طراحی شده است)1شكل (نمای مدل به شکل چرخ 

است، کـه   و مديريت اولين معيار توانمند ساز رهبری. که چهار معيار آن توانمندسازها و سه معيار ديگر نتايج هستند

. ديگر از گروه توانمندسازها به ترتيب معيارهای فرايندها، منابع و کارکنان هسـتند  در وسط مدل قرار دارد، سه معيار

ترين ذينفعان سازمان و معيـار   سه معيار نتايج نيز عبارتند از معيار نتايج مشتريان و مصرف کنندگان به عنوان محوری

غيرمالی و همچنين نتايج کارکنان به ی، تايج عملکردی که شامل نتايج مالنتايج محيط زيست و جامعه و نهايتا معيار ن

يـادگيري از نتـايج شـروع شـده و از     نيروی چرخشی چـرخ  از  .های سازمان است  بخش از سرمايه ترين عنوان مهم

 حرکتی که در صورت اسـتحکام . يابد خلاقيت و نوآوري در توانمندسازها به سمت کسب نتايج مورد انتظار ادامه مي

  . ايستد گز از حرکت نمیهر عامل رهبري و مديريت

  

  
  نماي مدل جايزه ملي كيفيت:  1شكل 
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  معيارهاي مدل جايزه ملي كيفيت ايران

  رهبري و مديريت  -1

نيازهاي حال و آينده مشتريان، اسـتخراج شـده و بـر اسـاس آن خـط       كه اطمينان حاصل مي نمايد مديريت سازمان

هـاي   هـا و سيسـتم   ارزش ن است تدوين شده و جاري مي گردد ونفعا سازمان كه مبتني بر منافع ذي 1مشي و راهبرد

و دسـتيابي بـه كيفيـت محصـول     رهبران  .گرفته استمد نظر قرار  ،كيفيت محصول گوناگون ابعاد 2ارتقاءلازم براي 

   .نمايند مي و پشتيباني تسهيل خودرفتارهاي  و را از طريق اقداماتاستمرار آن 
  

كه در آن كيفيـت محصـول    ي مبتني بر اصول اخلاق کسب و کاربه فرهنگ تعهد خود را مديريت ارشد -1-1

  .دهدگيرد، به طور آشكار نشان مي ميقرار  توجه به طور كامل مورد 

 ،ها و اهداف خرد و كلان سازمان به كاركنـان  انتقال طرح تدوين و سازمان شخصا در مديريت ارشد -1-1-1

  .صول مشاركت فعال دارندكيفيت محسيستم مديريت  ءدر حوزه ارتقا

تشـويق، كمـك و    ها و اهداف خرد و كلان مرتبط با كيفيـت محصـول   كاركنان براي دستيابي به طرح 1-1-2

  .مي شوندحمايت 

  .گردند مي توانمند هاي ارتقاء كيفيت محصول كاركنان براي مشاركت در فعاليت -1-1-3

بـا هـدف تعميـق ابعـاد     ها در كليه سطوح سازمان  گروه هاي افراد و آشكار و به موقع از تلاش بطور -1-1-4

   .آن  قدرداني مي شودبر  موثركيفيت محصول و فرايندهاي  مختلف
  

هاي لازم بـراي تضـمين و ارتقـاء كيفيـت      و سيستم ي سازمان را تعريف کردهها ارزش ارشدمديريت  -1-2

  . دهد ايجاد کرده و توسعه ميمحصول را 

آن در بسـتر   كيفيـت  تضـمين و ارتقـاء  مرتبط با محصول و  راهبردهايتحقق  برای لازمسيستم هاي  -1-2-1

 .شوند برقرار مي اخلاق کسب و کار

                                                
1 Strategy 
2 Improvement 
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اطمينـان   بازنگري و بهبود دستاوردهاي كليـدي محصـول    ،گيري و اجراي فرايندهاي اندازه ايجاداز  -1-2-2

 .شود حاصل مي

ريـزي   شناسايي، طرح 1ري خلاقيت، نوآوري و يادگيريهاي ارتقاء كيفيت محصول با بكارگي فعاليت -1-2-3

 .شوند و انجام مي

   .شود يي در مقابل مسائل، به طور شفاف تعيين ميهاي پاسخگو مالكيت فرايندها و مسئوليت -1-2-4
 

  .استهاي ذينفع استوار  بر نيازها و انتظارات حال و آينده طرفسازمان راهبرد  -1-3

هايي از آن ها كـه سـازمان    بازارها و بخش هاي رقابتي در ي درك و تعريف مزيتاطلاعات لازم برا  -1-3-1

  .شود گردآوري ميكند  در حال و آينده در آن ها فعاليت مي

نيازها و انتظارات طرف هاي ذينفع در حال و آينـده، شـامل مشـتريان، كاركنـان، شـركاء ، جامعـه،         -1-3-2

  .شود بيني مي و پيش، شناسايي، درك و سهامداران محيط زيست

  .شود هاي بازار از جمله فعاليت رقبا، شناسايي، درك و پيش بيني مي تحولات و پيشرفت  -1-3-3

بهبـود داده   تاثير گذار بر كيفيت محصول بـراي دسـتيابي بـه اهـداف راهبـردي       2فرايندهاي قابليت  -1-3-4

  .شوند مي
 

، شناسائي و درك كيفيت محصول، 3گيري عملكرد از اندازه ها و اطلاعات حاصل سازمان بر داده راهبرد -1-4

 . استوار استهاي مرتبط با آن  يادگيري حاصل از فرايندها و فعاليت هاي مشتريان و نيازمندي

هـاي عملكـرد درون سـازماني شـامل بررسـي و انـدازه گيـري اثربخشـي          نتايج حاصل از شـاخص  -1-4-1

 .شود تحليل مي يت محصولتوليد، تضمين و ارتقا كيف 4فرايندهاي

هاي متمركز بر كيفيـت محصـول بصـورت درون سـازماني و بـرون       ها از جمله فعاليت نتايج فعاليت -1-4-2

  شود ارزيابي مي  5سازماني؛ از طريق ترازيابي

  .گيرد  کنندگان کليدي مورد بررسي قرار مي ها و تامين راهبردهاي شراکت -1-4-3
                                                
1 Learning 
2 Process Capability 
3 Performance Measurement 
4 Process Measurement 
5 Benchmarking 
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موجـود و   كننـدگان  هـاي اصـلي تـامين    هاي مربوط به قابليت ها و داده ن سازمانعملكرد رقبا و بهتري -1-4-4

  .شود تحليل مي بالقوه

تحولات بلند مدت و كوتاه مدت مربوط به مسايل اجتماعي، زيست محيطي، ايمني و قانوني تحليـل   -1-4-5

  .شوند مي

جديـد   و روش هـاي   1رهاي كسـب و كـا  و الگوها  ظور تعيين تأثير فناوريها و اطلاعات به من داده -1-4-6

  .شوند هاي مرتبط با آنها شناسايي و مديريت مي شده و ريسکمحصول تحليل كاري بر عملكرد 

   .شوند  شناسايي و مديريت ميعوامل کليدي موفقيت  -1-4-7

 
   .شوند ها جاري مي راهبردهاي ارتقاء كيفيت محصول به فرايندهاي كليدي منتقل و در آن -1-5

هـا و تعيـين    ريزي فعاليت اي براي طرح از راهبردهاي روشن در مورد كيفيت محصول به منزله مؤلفه -1-5-1

  .شود اهداف سازمان استفاده مي

  .سازمان از يك چارچوب ارتباطي و اطلاع رساني منطقي و روشن برخوردار است -1-5-2

  .شوند فع منتقل ميهاي ذين راهبردهاي مرتبط با كيفيت محصول به ساير طرف -1-5-3

  

  

  

                                                
1 Business Models 
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  فرايندها -2
كـه   بخشـند  نموده و بهبود مي مديريت هاي موفق فرايندهاي مرتبط با كيفيت محصول را به نحوي طراحي و سازمان

   .ايجاد نمايندها ارزش افزوده  هاي ذينفع را كاملاً راضي كنند و براي آن مشتريان و ساير طرف
  

  .محصول و ارائه خدمات مديريت مي شوند و بهبود مي يابند قطراحي، تكوين وتحقفرايندهاي  -2-1

از تحقيقات بازار و نظرسنجي از مشتريان و ساير اشكال بازخورد بـراي تعيـين نيازهـا و انتظـارات       -2-1-1

  .شود فعلي مشتريان از محصول استفاده مي

آتي مشتريان و سـاير ذينفعـان پـيش    هاي بهبود كيفيت محصول، هماهنگ با نيازها و انتظارات  زمينه  -2-1-2

 . شوند بيني و شناسايي مي

ان به منظور ايجاد ارزش افزوده بـراي مشـتري   كنندگان محصولات جديد با همراهي مشتريان و تامين  -2-1-3

  .يابند طراحي شده و توسعه مي

 .يابند توسعه مي محصولات جديد براي بازارهاي تثبيت شده فعلي و دستيابي به بازارهاي ديگر  -2-1-4

محصـول  براي طراحي و توسـعه   كنندگان تامين هاي اصلي كاركنان و از خلاقيت، نوآوري و قابليت  -2-1-5

   .شود استفاده مي
  

  .شوند روابط با مشتري، مديريت و تقويت مي هايفرايند -2-2 

  .شود يدگي ميهاي روزانه با مشتري و از جمله شكايات، رس به بازخورد حاصل از تماس  -2-2-1

هاي آن ها به طور فعال تعامل  با مشتريان به منظور شناخت و رسيدگي به نيازها، انتظارات و نگراني  -2-2-2

  .شود مي

ها براي تعيين سطوح رضايت از محصول استفاده  با پي گيري فروش و ارائه  خدمات و ساير تماس  -2-2-3

 . می شود

هـاي مـنظم و سـاير     از نظـر سـنجي   سطوح رضايت در روابط با مشـتري به منظور تعيين و تقويت   -2-2-4

 . شود هاي روزانه با مشتري، استفاده مي ها، مانند تماس اشكال جمع آوري ساختمند داده
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   .شود هاي لازم درباره استفاده مسئولانه از محصول ارائه مي به مشتري راهنمايي  -2-2-5

منـد طراحـي و    به نحو نظـام  ذينفعانمحصول در جهت حفظ منافع  فرايندهاي تضمين و ارتقاء كيفيت -2-3

  .مديريت مي شوند

شناسائي  ، در قالب سيستم مديريت کيفيتفرايندهاي كليدي تحقق محصول و تضمين و ارتقاء كيفيت -2-3-1

 .گردند و تحليل مي

ها جـاري  در فراينـد  در بـازار شناسـائي و   محصولمحيطي براي موفقيت  الزامات اجتماعي و زيست -2-3-2

 .گردد مي

محصـول در جهـت   به مشتريان و مصرف كنندگان اطلاعات و آگاهي لازم براي استفاده مطلـوب از   -2-3-3

 .شود مي حفظ منافع ذينفعان ارائه

بـازنگري و بـه روز    كيفيـت تعيـين،   ءارتقـا  تضـمين و  و معيارهاي ها شاخص با استفاده از ترازيابی -2-3-4

 .دنگرد مي

  .شود كيفيت محصول همسو با اهداف ذي نفعان مديريت مي ءارتقا نظام تضمين و -2-3-5
  

 .فرايند نوآوري و خلاقيت برای توسعه محصول  مديريت و تقويت مي شود -2-4

هـا و   هاي روشن در مـورد نـوآوري و خلاقيـت در محصـول، فراينـدها، پـروژه       از وجود مسئوليت  -2-4-1

 .شود اطمينان حاصل مي ها برنامه

 .شود هدايت و مديريت ميمند  منظا به طور نوآوري و خلاقيت هايفرايند  -2-4-2

  .زمينه و امكان انجام كار گروهي در مورد فرايندهاي نوآوري و خلاقيت به طور موثر وجود دارد  -2-4-3

 .شود استفاده مي از فرايندهاي بازاريابي برای نوآوري و بهينه سازي محصول  -2-4-4

 .ها و سيستم هاي مديريتي وجود دارد روش ،براي حمايت از نوآوري و خلاقيت -2-4-5

اسـتفاده   ها و مقايسه با بهترين به طور مداوم از ترازيابی برای نوآوري در فرايندها از طريق بازنگري  -2-4-6

  .شود مي
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  منابع -3
حمايت از راهبردهاي ويژه كيفيـت محصـول و    ، تأمين كنندگان و منابع دروني را برايها شراكتهاي موفق،  سازمان

   .، طرح ريزي و مديريت مي كنندجهت اطمينان از كيفيت محصول ،عملكرد مؤثر فرايندهاي ذيربط

  
 كنندگان در جهت ايجاد ارزش افـزوده بـراي مشـتريان و ارتقـا كيفيـت محصـول        ها و تامين شراكت -3-1

  شوند مديريت مي

، در هـا  توسعه متقابل شـراكت  و تقويتهاي  فرصتو  كنندگان تامين ها و راکتكليدي شهاي  قابليت  -3-1-1

  .شود شناسايي و مديريت مي،  راستاي راهبردهاي سازمان

  .شوند ترغيب مي در فرايندهاي توسعه كيفيت محصول كنندگان به همياري و تأمين ها شراکت  -3-1-2

 2هـم افزايـي   1مشتري/ها و افزودن ارزش به زنجيره تاميندر همكاري متقابل به منظور بهبود فرآيند -3-1-3

  .وجود دارد

  .کنندگان استقرار يافته است  ها و تامين دهي از عملکرد شراکت گزارشسازوکارهاي ارزيابي و  -3-1-4

 
  .شوند منابع مالي جهت ارتقا كيفيت محصول مديريت مي -3-2

بهينه از منابع مالي جهت بهبود كيفيت محصول ايجاد، اجـرا   راهبردها و فرايندهاي مالي براي استفاده -3-2-1

  .يابند و توسعه مي

 كيفيـت محصـول  سيستم مديريت  براي حصول اطمينان از كارآيي و اثربخشي 3از سازوكارهاي مالي -3-2-2

  .شود استفاده مي

  .د شون سيستم مديريت کيفيت شناسايي و مديريت ميهاي مالي تاثيرگذار بر  ريسک -3-2-3
 

و مواد در راستاي ارزش افزائـي بـراي كيفيـت    ) ها و تجهيزات ساختمان: مثل(هاي سازمان  زيرساخت -3-3

  .شوند مديريت ميمحصول 

                                                
1 Customer / Supply Chain 
2 Synergy 
3 Financial Mechanisms 
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نمايـد اطمينـان    از اينكه محيط فيزيكي سازمان به نحوي است كه ارتقا كيفيت محصول را تقويت مي -3-3-1

 . شود حاصل مي

ها، تجهيزات و مواد كه بـر كيفيـت محصـول تـاثير دارنـد       فاده از ساختمانهاي مربوط به است ريسك -3-3-2

  .شوند مديريت مي

شامل بهينه سـازي   ،شوند و مديريت ميگيري   پايش و انداز مياني به طور مناسبمواد و محصولات  -3-3-3

  . ريزي مواد ، بازيافت ضايعات و برنامه1ها كاهش اتلافمصرف انرژي، سازي  بهينهموجودي، 
 

  .شود مديريت مينفعان  منافع ذي در جهت ارتقا كيفيت محصول و فناوري  -3-4

  .يابد راهبردهاي مديريت فناوري به منظور تقويت فرايندهاي مرتبط با كيفيت محصول تعريف و توسعه مي - 1- 4- 3

داري و ارزشـيابي  هاي مختلف با توجه به راهبردهاي ارتقاء كيفيـت محصـول شناسـايي، بهـره بـر      فناوري - 2- 4- 3

  .شود مي

 ءارتقا ها و اطلاعات با هدف به نحو مناسب از فناوري اطلاعات و ارتباطات براي تقويت انتقال داده -3-4-3

  .شود استفاده مي كيفيت محصول

   .شود بيني مي يد در كيفيت محصول شناسايي و پيشهاي جد تأثير فناوري امكانات بالقوه و -3-4-4
  

  . شوند در مسير ارتقا كيفيت محصول مديريت ميو دانش گروهي و فردي   سازمانييادگيري  -3-5

راهبردهای لازم براي جمع آوري، ساختاردهي   در راستای خط مشي و راهبرد ارتقا كيفيت محصول -3-5-1

  .يابد ها، اطلاعات و دانش،  ايجاد و توسعه مي و مديريت داده

  .شود ها، اطلاعات و دانش موثر بر كيفيت محصول شناسايي مي هاي مربوط به داده نيازمندي -3-5-2

 .يابد حاصل شده و بهبود مي از اعتبار، يكپارچگي و ايمني اطلاعات اطمينان -3-5-3

دانش در جهـت ارتقـا كيفيـت محصـول در سـطح فـردي و       افزايش و استفاده مؤثر از  براي كسب، -3-5-4

  .شود مي گروهي تلاش

                                                
1 Wastes 
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  كاركنان -4
هاي موفق استعدادهاي كاركنان خود را در سطح فردي، گروهي و سازماني به طور كامـل بـه كـار گرفتـه و      سازمان

و اقـدامات   سـاخته و توانمنـد   کـرده تشويق  وكيفيت محصول، ترغيب  ءآنان را در راستاي ارتقا كنند و مديريت مي

  .آورند در بهبود كيفيت محصول بعمل مي ها نآ لازم را جهت افزايش انگيزه و مشاركت
 

  . شود ميحفظ  يافته و توسعه هاي كاركنان براي ارتقاء كيفيت محصول شناسايي شده، قابليت -4-1

ريزي شغلي کارکنان در جهت ارتقاء کيفيت محصول  و طرح بکارگيري، جابجايي، فرآيندهاي جذب -4-1-1

 .استقرار يافته است

وزشي و توسعه منابع انساني براي حصول اطمينان از اينكه كاركنان با نيازهاي لازم براي هاي آم طرح -4-1-2

  .شود ايجاد و اجرا مي هماهنگي دارند ارتقاء كيفيت محصول

هاي آموزشي و توسعه  در راستاي راهبردها و فرايندهاي ارتقاء كيفيت محصول، اثر بخشي كليه طرح -4-1-3

  .يابند و بهبود مي منابع انساني ارزيابي شده

توانند نقش خـود را در   كنند و مي سازمان را درك مي مشي و راهبردهاي کيفيت خطاز اينكه كاركنان  -4-1-4

  .شود اطمينان حاصل مي دريابند ها آن

هـا   آن هاي مربوط به كيفيت محصول كمك شده و از  به كاركنان براي بهبود عملكرد خود در فعاليت -4-1-5

  .شود حمايت مي
 

هاي لازم داده  كاركنان در جهت ارتقاء كيفيت محصول مشاركت كرده و به آنان اختيارات و مسئوليت -4-2

 .شود مي

  .وجود دارد  طور موثر بهارتباط دوسويه بين کارکنان و سازمان  سازوکارهاي -4-2-1

 .شود براي بهبود و ارتقاء کيفيت محصول استفاده مي1از کارگروهي -4-2-2

   .شوند هاي بهبود كيفيت محصول ترغيب و هدايت مي ها براي مشاركت در فعاليت كاركنان و گروه  -4-2-3

                                                
1 Team Working 
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 ارزيابي اثربخشي يادگيري از اقدامات صـورت گرفتـه در زمينـه كيفيـت محصـول     به كاركنان براي   -4-2-4

  .شود قدرت و اختيار داده مي

ليل اطلاعات مربوط به كيفيت محصول جهت تعيـين  كاركنان، به صورت فردي و گروهي، براي تح  -4-2-5

   .شوند ترغيب مي ها و انتقال يادگيري اقدامات بعدي، از جمله تسهيم
 

  .گيرد تلاش كاركنان براي بهبود كيفيت محصول مورد تأييد و قدرداني قرار مي -4-3

  .شود  ابي ميمند و در راستاي اهداف تعيين شده ارزي عملکرد کارکنان به صورت نظام -4-3-1

نظام تشويق و تقدير براي حفظ مشاركت كاركناني كه رفتارهـاي مناسـبي بـراي تقويـت و توسـعه        -4-3-2

  .دهند وجود دارد كيفيت محصول نشان مي

 .يابد جاري شده و توسعه مي نظام تشويق و قدرداني از عملكرد كاركنان  -4-3-3

  .يت محصول شناسايي و برقرار شده استكيف نيازهاي ارتباطي در راستاي اهداف  -4-3-4
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  مشتريان و مصرف كنندگاننتايج  -5
را در ارتباط با مشتريان و مصرف كنندگان اندازه گيري و بـه  فعاليت هاي خود نتايج بطور مستمر هاي موفق  سازمان

   .يابند مي  دست نتايج برجسته اي
  

  1معيارهاي برداشتي -5-1
مشتريان و مصرف كنندگان از كيفيت محصول هستند كه از طريق نظرسنجي از مشتريان   برداشت ها معيارهاي اين

و تشويق و تقدير و  3بندي فروشندگان و اطلاعات درجه ، مطالعات ميدانی2هاي کانونی و مصرف كنندگان و گروه

  .ها، به دست مي آيند شكايات آن

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

v وجهه:  
 قابليت دسترسي؛ •

 ارتباطات و اطلاع رساني؛ •

 شفافيت؛ •

 انعطاف پذيري؛ •

 رفتار فعال و مبتكرانه؛ •

 رغبت به پاسخ گويي؛ •

 قابليت اعتماد؛  •

 .هاي ديگر سازمان فراتر ازتوليد محصول قابليت •

v محصول:  
 مرغوبيت؛ •

 ارزش؛ •

 قابليت اعتماد؛ •

 احي؛نوآوري در طر •

 عرضه؛ •

 .1نماي زيست محيطي •

                                                
1 Perception Measures 
2 Focused Groups 
3 Vendor Rating 
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v هاي پس از فروش فروش و حمايت:  
 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؛ •

 ؛2پشتيباني فني •
 .ها و گارانتي ارائه ضمانت •

v 3اريوفاد:  
 قصد خريد مجدد؛ •

 .تمايل به خريد محصولات و خدمات ديگر سازمان •
 

  هاي عملكردي شاخص -5-2
ها براي شناخت، پـيش بينـي ، پـايش و بهبـود عملكـرد       سازماني هستند كه سازمان از آن اينها شاخص هاي درون

  .كند هاي مشتريان بيروني استفاده مي بيني برداشت سازمان و پيش
  :سازمان و محصول معيارها به طور نمونه می توانند شامل موارد زير باشند بسته به ماهيت

v وجهه:  
 تمجيدهاي مشتري و نامزدي براي جوايز مرتبط؛ •

  .پوشش خبري •
v محصول:  

 رقابت پذيري؛ •

 ؛4نرخ معايب، اشتباهات و مردودي •
 ..و زيست محيطي وهاي ايمنی  ديهاي انطباق با نيازمن هاي تائيد كيفيت و علامت ها و گواهينامه نشان •

 تمهيدات مربوط به ضمانت و تعهد در مقابل مشتري و مصرف كننده؛ •

 ها؛ شكايت •

                                                                                                                                                       
1 Environmental Profile 
2 Technical Support 
3 Loyalty 
4 Rejection 
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 چرخه عمر و دوام محصول؛ •

 .نوآوري در طراحي •

v هاي پس از فروش فروش و حمايت:  
 آموزش و راهنمايي؛ •

 رسيدگي به شكايات؛ •

 ميزان پاسخ دهي؛ •

  .فراخوان و اصلاح محصول •
v وفاداري:  

 مشتريان و مصرف كنندگان؛ طول مدت ارتباط با •

 دريافت توصيه هاي مؤثر؛ •

 ارزش سفارشات؛/ تناوب •

 ؛1ارزش دوره عمر •
 تعداد شكايات و تمجيدها؛ •

 .نگهداري مشتري •

  

  

  

  

                                                
1 Life time Value 
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  نتايج محيط زيست وجامعه -6
بر   محصول و فرايندهاي توليد و عرضه، از شروع طراحی تا پايان دوره عمر آن را و آثار نتايجبطور مستمر   سازمان

   .يابد مي دست اي نتايج برجستهو به  نموده گيري اندازهجامعه و سازمانهاي مرتبط با محيط زيست 
 

   معيارهاي برداشتي -6-1
هاي مرتبط با محيط زيست، از محصـول و آثـار آن هسـتند كـه از طريـق       هاي جامعه و سازمان اين معيارها برداشت

لات مطبوعاتي، جلسـات عمـومي، نظـرات نماينـدگان مـردم و مقامـات       ها، مقا ها، تحقيق ميدانی، گزارش نظرسنجي

 .  آيند دولتي به دست مي

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

v وجهه سازمان:  
  .دهي به انتظارات زيست محيطي و جامعه به عنوان عضو جامعه پاسخ •
v سازمان در آن فعاليت مي كند مشاركت در جامعه اي كه:  

 هاي زيست محيطي؛  مشاركت در فعاليت •

 مشاركت در نهادهاي اجتماعي؛ •

 حمايت از ورزش؛ •

 .هاي داوطلبانه و بشردوستانه فعاليت •

v  كاهش و جلوگيري از  آسيب هاي زيست محيطي در جريان فرايندهاي توليد و عرضه و طي چرخه
  :عمر محصول

 ؛هاي بهداشتي و حوادث ريسك •
 :صدا و بو •

 ؛)ايمني(مخاطرات  •
 آلودگي و انتشار مواد سمي؛ •

 تحليل زنجيره تأمين؛ •

 ؛1ارزيابي عملكرد زيست محيطي •
 .ارزيابي چرخه عمر •

  
                                                
1 Environmental Performance Evaluation 
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v 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 •

v ك به حفظ وپايداري منابعكم:  
 تجهيزات و وسايل توليد و حمل و نقل؛ •

 ؛1تأثيرات بوم شناختي •
 كاهش و حذف ضايعات محصول و بسته بندي؛ •

 هاي بهتر؛ جايگزينی مواد اوليه با ورودي •

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

  .بازيافت •
  

  هاي عملكردي شاخص -6-2
بينـي و بهبـود عملكـرد آن و     ماني هستند كه توسط سازمان براي پايش، شناخت، پـيش ساز های درون ها شاخص اين

  . روند هاي جامعه و محيط زيست به كار مي بيني برداشت پيش

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

v هاي ميزان تعامل با جامعه در زمينه: 

 و صادرات؛ توسعه واردات •

 ؛2توسعه و ترخيص محصول •
 هاي مرتبط؛ تبادل اطلاعات با جامعه و سازمان •

 مسئوليت اجتماعي و زيست محيطي؛  •

  .هاي شفاف مميزي و ارائه گزارش •
v تمجيدها و جوايز دريافت شده:  

 ها؛ گواهي •

 مجوزها؛ •

 .جوائز •

                                                
1 Ecological Impact 
2 Product Release 
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   نتايج عملكردی - 7
گيـري و   نفعان اندازه ساني خود را در ارتباط با محصول و منافع ذيعملكردی و نتايج مربوط به منابع اننتايج   سازمان

   .يابد ارزيابی نموده و به نتايج برجسته دست مي
  

 نتايج مالي  -7-1

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

v اطلاعات عمومي و مرتبط با بازار: 

 ارزش فروش؛  •

 ؛ت تمام شدهقيم  •
 .سهم بازار •

v سودآوري: 

 سود ناخالص؛  •

 .حاشيه سود •

v گذاري ها و سرمايه اطلاعات مرتبط با دارايي: 

 ها؛ نرخ بازگشت دارايي •

 نرخ بازگشت سرمايه؛  •

 .نرخ بازگشت فروش  •

v مربوط به محصول( 1عملكرد بودجه ای:( 

 تنظيم بودجه؛ •

 عملكرد در برابر بودجه در سازمان؛ •

 .بودجه در واحدهاعملكرد در برابر  •
 

  نتايج غير مالي   -7-2
 :بسته به ماهيت سازمان ومحصول معيارها به طور نمونه می توانند شامل موارد زير باشند 

v فرايندها : 

 عملكرد؛ •

                                                
1 Budgetary Performance 
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 ها؛ ارزيابي  •

 ها؛ نوآوري  •

 .هاي زماني چرخه  •

v عملكرد تأمين كنندگان: 

 انطباق؛   •

 قيمت؛   •

 .زمان   •

v دها، تجهيزات و موا ساختمان: 

 ميزان معايب؛ •

 گردش موجودي؛  •

 .ميزان بهره برداري •

v فناوري: 

 نرخ نوآوري؛  •

 های معنوی؛ ارزش دارايي  •

 .حق امتياز، حق تأليف  •

v اطلاعات و دانش: 

 قابليت دسترسي؛ •

 يكپارچگي؛  •

 .ارزش سرمايه هاي فكري  •
 

  معيارهاي برداشتي نتايج كاركنان  -7-3
هـاي كـانوني،    ها و نظـرات گـروه   با محصول است كه از طريقي نظرسنجي ها معيارهاي برداشتي كاركنان مرتبط اين

  .آيند هاي ساختمند، به دست مي مصاحبه و ارزيابي

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

v ايجاد انگيزه:  

 آموزش و توسعه توانمندي كاركنان؛ •

 ني؛ارتباطات و اطلاع رسا •

 قدرت و اختيار دادن؛ •
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 هاي برابر؛ فرصت •

 ؛1مشاركت •
 رهبري؛ •

 فرصت براي يادگيري و موفقيت؛ •

 تأييد و قدرداني؛ •

 تنظيم و ارزيابي اهداف؛ •

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

v رضايت:  

 شرايط استخدامي؛ •

 تسهيلات و خدمات؛ •

 شرايط بهداشت و ايمني؛ •

 امنيت شغلي؛ •

 حقوق و مزايا؛ •

 ؛2روابط با همترازان •
 مديريت تغيير در جهت ارتقا كيفيت محصول؛ •

 تأثيرات زيست محيطي سازمان؛ •

 نقش سازمان در جامعه؛ •

 .محيط كاري •
 

  های عملكردي مرتبط با نتايج كاركنان  شاخص   -7-4
بيني و بهبـود عملكـرد كاركنـان     شها براي پايش، شناخت، پي سازماني هستند كه سازمان از آن ها معيارهاي درون اين

  .كند هاي آنان استفاده مي مرتبط با محصول و برداشت

v دستاوردها:  
 هاي موجود؛ هاي مورد نياز در برابر قابليت قابليت •

 بهره وري؛هاي  شاخص •

                                                
1 Involvement 

2 Peer Relationship 
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 ميزان موفقيت آموزش و توسعه براي تحقق اهداف؛ •

 .جوايز و قدرداني از سوي عوامل خارج از سازمان •

v رضايت:  
 ان غيبت و بيماري؛ميز •

 ميزان حوادث؛ •

 ها؛ اعتراض و شكايت •

 روندهاي استخدامي؛ •

 نقل و انتقال و وفاداري كاركنان؛ •

 .استفاده از تسهيلات و مزاياي سازمان •

v ايجاد انگيزه و مشاركت:  
 هاي بهبود؛ مشاركت در گروه •

 مشاركت در ارائه پيشنهادها؛ •

 سطح آموزش و توسعه؛ •

 ار گروهي؛مزاياي قابل اندازه گيري ك •

 ها؛ قدرداني از افراد و گروه •

 .هاي كاركنان ميزان پاسخ در برابر نظرسنجي •

v خدمات ارايه شده به كاركنان:  
 ؛1دقت و درستي اداره كاركنان •
 اثربخشي ارتباطات و اطلاع رساني؛ •

 ها؛ سرعت پاسخ به پرسش •

 .ارزشيابي آموزش •
 

                                                
1 Personnel Administration 
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