


1404ویرایش –دوره مقدماتی آشنایی با مفاهیم الگوی تعالی و پیشرفت 



...مسیر تعالی بی پایان است

مهم این است كه در این مسیر با اعتقاد راسخ، متعهدانه و براساس

...اهداف مشخص گام برداریم



(Excellence) تعالی
ترقی، تعالی از لحاظ لغوی یعنی برتر شدن، سرآمد شدن، والایی، بلند پایه گردیدن،

همه این ها در معنای واژه تعالی آمده است و تمامی این معانی در جایگاه خود درست 

ر به منحص: هستند؛ اما اگر بخواهیم در دیدی عمیق تر معنی تعالی را بگوییم می شود

یدن، فرد شدن، متفاوت شدن، از وضع موجود فراتر رفتن و به بهترین وضع مطلوب رس

ندگی یا تعالی به طور کلی به معنی رسیدن به برتری و تکامل در یک یا چند جنبه از ز

فتن از این مفهوم معمولاً با دستیابی به بالاترین استانداردها و فراتر ر. عملکرد است

ه مختلفی از جملزمینه هایدر می تواندتعالی . سطح متوسط یا معمولی همراه است

.فردی، معنوی، فرهنگی و سازمانی مطرح شود



تعالی سازمانی
ازایوعهمجممبنایبرنتایجبهدستیابیوسازمانمدیریتدربرجستهعملسازمانی،تعالی❖

مشتری،برتمرکز،استراتژی هابرتمرکزبانتایججهت یابی:ازعبارتندکهاستاساسیمفاهیم
تمدیرینوآوری،ومستمربهبودافراد،کردندرگیر،فرایندهامدیریتهدف،تداومورهبری
سازمان هااجتماعیمسئولیتسودمند،متقابلمشارکتمنابع،

یشافزاعملکرد،بهبودبرایسازمانیکنظام مندومستمرتلاشمفهومبهسازمانیتعالی❖
رعایتازفراتررویکرداین.استخودفعالیتهایابعادتمامیدربرترنتایجبهدستیابیوکیفیت

سازمانی،یادگیرینوآوری،،اثربخشرهبریماننداصولیپایهبرواستمعمولاستانداردهای
هتوسعورشدمعنایبهسازمانیتعالیمی شودبنافرایندهاسازیبهینهومشتریان،برتمرکز

.باشدمیذی نفعانهمهرضایتهدفباکاروکسبمستمرومتوازن

ه هایجنبمداوم تمامی بهینه سازیتعالی سازمانی به معنای حرکت سازمان به سمت بهبود و ❖
ان و هدف اصلی تعالی سازمانی ایجاد ارزش افزوده برای مشتریان، کارکن. عملکردی خود است

.ته استسایر ذی نفعان سازمانی از طریق بهره وری بالاتر، نوآوری، و کارایی عملیاتی بهبود یاف



پیشرفت
اژهواین.استخاصزمینهیکدرارتقایابهبودتوسعه،جلو،بهروحرکتمعنایبهپیشرفت

:مانندباشد،داشتهاشارهمختلفسطوحدرملاحظه ایقابلومثبتتغییراتبهمی تواند

شخصیرشدها،مهارتدرپیشرفتشغلی،پیشرفتتحصیلی،پیشرفت:فردی

وفناوریدانش،کار،وکسبتوسعهورشدبهره وری،افزایشعملکرد،درپیشرفت:سازمانی

نوآوری

مومیعرفاهبهبودفناوری،وعلمیپیشرفتاقتصادی،پیشرفتفرهنگی،پیشرفت:اجتماعی

بهبود،باباغلوداردبهتروضعیتیسمتبهفعلیوضعیتازگذربردلالتپیشرفتکلی،طوربه

.استهمراه...ونوآوریارتقا،



مفهوم پیشرفت از نگاه مقام معظم رهبری

استفاده از كلمه پیشرفت به جای كلمه توسعه

یافته، در حال تقسیم کشورها به سه دسته توسعه ن: زیرکانهتاکتیکیتوسعه به مفهوم رایج غربی، ✓

غربی یعنی همسویی فرهنگ، آداب، رفتار وشاخص هایبا مختصات و )توسعه و توسعه یافته 

که برای ما ضد ارزش استمواردییعنی همسویی با ( سیاسیجهت گیری های

تشویق کشورها به غربی شدن= تشویق کشورها به توسعه✓

و وجوه مشترکی بین توسعه)غربی نشدن به معنای شاگردی نکردن و عدم یادگیری نیست ✓

(پیشرفت وجود دارد که حتما برای ما اهمیت دارد

می گوییمپیشرفتما نیز هست و به آن ارزش هایما مفهوم خودمان را داریم که شامل ✓



مفهوم پیشرفت از نگاه مقام معظم رهبری

اهدافسمتبهحرکتمعنیبهپیشرفت-1
بشوند؛بهترروزبهروزبایدهممامامورانومسئولاندولت ها،بشویم؛بهتربایدروزبهروزباشد؛یکسانروزماندونباید
مادىوىظاهرپیشرفت،پیشرفتمعناى.برویمپیشبایدما.باشیمداشتهدیگرانوخودمانازراشدنبهترتوقعباید

اهدافازروزبهروزشدن،بدترباواستممکنشدنبهترباکه،معنوىامریکیعنى؛هدف هاستسمتبهپیشرفت؛نیست
.می شویمدور

تكامليعنىپیشرفت-٢
ودانش هاواختراعاتباانسانکهوقتىآیاچه؟یعنىشود،کاملانساناینکهمعناست؟چهبهمی کنیمیادآنازکهتکاملى

راهازطاتارتباوفضایىموشک هاىورایانهباملتّیکزندگیوقتىآیااست؟کاملشدمجهزگوناگونعلمىپیشرفت هاى
.تنیساین هافرزانه،انسان هاىدیدوالهىادیانمنطقدرکمال.نهاست؟شدهکاململتّآنگفتمی توانشد،مجهزدور

پول.تنیسکمالشانباعثلزومااماّ؛آن هاستقدرتمایه ىبرخوردارند،آنازعالمپیشرفته ىکشورهاىامروزکهامکاناتى
.نیستکاملقدرتمندىهرامّاآورد؛مىقدرتملتیکبراى،علمىپیشرفتوفناورىودانشواختراعاتوسلاحو

وجهبهترينبهخلأنقاطپرکردنيعنىپیشرفت-٣
وجهترینبهبهچگونهخلأاینوداریدخلأکجا،داریدکمچهببینیدکنیدنگاه.استبودنپیشروتجدد،چیست؟تجدد

.پیشرفتمی شوداین؛کنیدپرراخلاآنوبیندازیدکاربهراخودتانخلاقذهناست؛شدنپرقابل



(Productivity)بهره وری

برایهشدمصرفمنابع)ورودیبه(شدهتولیدراهکارهایوخدماتمحصولات،)خروجیبیننسبتمعنایبهکلیطوربه✓

.است(تولید

زنیبهره وریباشد،بالاترنسبتاینچههر.استآمدهدستبهورودیمیزانچهباخروجیمیزانچهکهمی دهدنشان✓

.استبیشتر

ونوآوریکیفی،عواملومی شودگرفتهنظردرورودیبهخروجیساده ینسبتازفراتربهره وریعلمی،منابعدر✓

ضایعاتکاهش،کیفیتبهبودبلکهنیست،نظرمدخروجیکمیافزایشصرفاًترتیب،اینبه.می گیردبردرنیزراپایداری

.دارنداهمیتنیزمنابعازبهینهاستفادهو

مالی،مادی،انسانی،)منابعازموثروبهینهاستفادهبهره وری،»:(NIPO)ایرانبهره وریملیسازماننگاهازبهره وری✓

ویفیتکباخروجیبیشترینورودی،کمترینباکهگونه ایبهاستملیوسازمانیاهدافتحققجهتدر(…واطلاعاتی

«.گیردقرارنظرمدنیزاجتماعیمسئولیت هایومحیطیپایداریالزاماتآنکهضمنشود،حاصلبالاافزودهارزش



:بهره وریانواع

کارنیرویتعدادبهخروجینسبت:کارنیرویبهره وری✓

رفتهکاربهسرمایهبهخروجینسبت:سرمایهبهره وری✓

شدهمصرفخامموادبهخروجینسبت:موادبهره وری✓

شدهمصرفانرژیمیزانبهخروجینسبت:انرژیبهره وری✓

(غیرهوموادسرمایه،کار،نیروی)ورودی هامجموعبهخروجینسبت:تولیدعواملکلبهره وری✓

(Productivity)بهره وری



Productivity))بهره وری 

این.استخدماتارائهیاکالاتولیدفراینددرمنابعمصرفاثربخشیوکاراییمیزانمعنایبهعلمیصورتبهبهره وری✓

ودارمقبیشترینباخروجی هاییتولیدبرایموادوانرژیسرمایه،کار،مانندورودی هاازاستفادهبهینه ترینمفهوم

کمترینبا شدهتعییناهدافبهدستیابیبرایسیستمیکتوانایینشان دهندهبهره وری.می کندتوصیفراممکنکیفیت

.استزمانکوتاه تریندروممکنهزینه

.استبهره وریبامرتبطمقاومتیاقتصادگانه24ابلاغیسیاست هایازبندسههمچنین✓

اثربخشي= انجام کارهای درست  اثربخشي= انجام کارهای درست 

کارايي= انجام درست کارها  کارايي= انجام درست کارها 

دادندرست انجامرا کار درست

||‍‍

بهره وری

دادندرست انجامرا کار درست

||‍‍

بهره وری



حاكمیت شركتی

چگونگیبرایراآن‌هاافلاطونکهداردکردنهدایتیاراهنماییKybermanیونانیواژهدرریشهحکمرانیوحاکمیت❖

.استبردهبه‌کارحکمرانینظامیکطراحی

.می‌کندتعیینراشرکت‌هاکنترلوادارهنحوهکهمی‌شوداطلاقفرایندهاوسیاست‌هاقوانین،ازمجموعه‌ایبهشرکتیحاکمیت❖

رهمدیهیأتشرکت،مدیریتبینروابطازایمجموعهشرکتیحاکمیت”OECD“اقتصادیتوسعهوهمکاریسازمانگفتهطبق

عملیاتدرریپایداوشفافیتتضمینوعملکردبهبودشرکتی،حاکمیتاصلیهدف.استذی‌نفعانسایروسهامدارانآن،

.شودحفظدرگیرطرف‌هایهمهمنافعوحقوقوسیلهبدینتااستشرکت‌ها

ذی‌نفعاندیگرورانسهامدانفعبهشرکتفعالیت‌هایوتصمیماتکندتضمینکهمی‌سازدفراهمراساختاریشرکتیحاکمیت❖

بهبودتخلفات،زاجلوگیریوریسکپاسخگویی،کاهشوشفافیتافزایشبهمی‌توانشرکتیحاکمیتاهدافدیگراز.است

.بردنام...ومحیطیواجتماعیمسئولیت‌پذیریبازار،دراعتمادایجاداستراتژیک،تصمیم‌گیری‌های

ویابدافزایششرکتبهره‌وریشود،انجامبهترشرکت‌هاداخلیکنترلمی‌شودسببشرکتیحاکمیتکارآمدروش‌هایاتخاذ❖

هزینه‌هایکاهشنیزو(کشورازخارجوملیسطحدر)سرمایه‌گذارانجذبتوانایی،شرکت‌هاتعالیوپیشرفتامکانبرایراراه

.کندهموارشرکت‌هابدهییاوامازناشی



تاریخچه سیر تعالی سازمانی

درهبه ویژرویکردهااینوهستندحركتحالدریادگیریمدل هایوسازمانینوآوری هایسمتبهفزاینده ایبه طورسازمان ها

یکنشان دهندهكنونتاآغازازسازمانیتعالیتاریخچهنتیجه گیری.نده اگرفتقراراستفادهموردبیشتر،خدماتوفناوریصنایع

بهجامع،وجهانیبه صورتوشدهآغاز19قرندرعلمیمدیریتمحلیوابتداییمفاهیمازكهاستپذیرتحول وپیچیدهروند

مشاركتمستمر،بودبهمسیرایندر.استیافتهگسترشچابکیودیجیتال سازیپایداری،اجتماعی،مسئولیتكیفیت،نوینمفاهیم

تعالیهتاریخچ.استكردهایفاسازمان هاموفقیتدركلیدینقشهموارهنوینفناوری هایبه كارگیریوسازماناعضایتمامی

تحولاتدستخوشامروزبهتاآغازازسازمان ها،عملکردبهبودبرایسیستماتیکوجامعیندافریکعنوانبهكنونتاابتداازسازمانی

.استبودهزیادی



تاریخچه سیر تعالی سازمانی

بهآناهداىکهنهادبنیانایشاننامبهجایزه اىدمینگادوارددکترخدماتپاسبهژاپن،JUSEمؤسسة١٩٥٠سالدر:ژاپندردمینگجایزة(١٩٥١)✓

.داردادامههمچنان(ژاپنازخارجوداخل)افرادوسازمان ها

ازسازمان،جنبه هایتمامدرکیفیتبهبودبرایجامعرویکردیکبه عنوان١٩8٠دههدر(TQM)جامعکیفیتمدیریت:جامعکیفیتمدیریت(١٩8٠)✓

.شدمطرحفرایندهاوانسانیمنابعخدمات،تولید،جمله

ISOبه ویژه،ISOاستانداردهای:ISOاستانداردهای(١٩8٠)✓ وداشتندجهانیسطحدرکیفیتمدیریتسیستم هایپذیرشبرزیادیتأثیرات،9000

.کننداستانداردراخودفرایندهایرسمیبه طورتاکردندکمکسازمان هابه

نداشتند،ارکوکسببهنسبتفراگیریرویکردکهغربیمدلهایبهجامعدیدبخشیدنبراىگام هانخستیناز:کاناداتعالىوکیفیتجایزة(١٩8٣)✓

.نموداشاره١٩8٣سالدرکاناداتعالىوکیفیتجایزةطرحبهمی توان

جامع ترینازیکیمدلاین.شدمعرفی١٩8٧سالدرمتحدهایالاتدرباراولینبرایبالدریجمالکوممدل:آمریکابالدریجمالکومجایزة(١٩8٧)✓

.استنتایجوفرایندهامشتریان،استراتژی،رهبری،جملهازمختلفیزمینه هایدرسازمان هاعملکردارزیابیشاملکهاستتعالیمدل های



تاريخچه سیر تعالی سازمانی

:  EFQM-جایزة کیفیت اروپا ✓

دمینگوبالدریجمالکومجوایزازالگوبرداریبامدلطراحیکاربهآغاز:١٩8٩•

مدلمعرفی:١٩٩١•

جایزهکسببرایتعالیالگویبه کارگیریباشرکت٩2رقابت:١٩٩2•

عمومیبخشبرایمدلویرایش:١٩٩٥•

موضوعبهبیشترتوجهبنیادین،مفهوم8انتشار،رادارارزیابیمنطقمعرفیمانندمدلدراساسیتغییرات:١٩٩٩•

"جامعهنتایج"به"جامعهبرتاثیرگذاری"معیارتغییردانش،مدیریتوشراکت ها

2٠١٠ویرایشمعرفی:2٠٠٩•

2٠١٣ویرایشمعرفی:2٠١٣•

2٠2٠ویرایشمعرفی:2٠١٩•

2٠2٠دومویرایشمعرفی:2٠2١•

2٠2٥ویرایشمعرفی:2٠24•



تاریخچه تعالی سازمانی در ایران

در . تكشور توجه شده اسآندر هر كشوری به موضوعات سرآمدی متناسب با فرهنگ

.جوایز ملی كیفیت مطرح شده است1۳۸۲ایران نیز از سال 

:باشدمیبرگزاریحالدرقالبدودرنیزایراناسلامیجمهوریدرجوایزاین

ایرانیتکیفملیجایزهپیشرفت،وتعالیملیجایزهجملهازملیسطحدرجایزه:الف•

سازمانیتعالیملیجایزهو

وزارتتعالیجایزهجملهازهلدینگهایسازمانوهاخانهوزارتسطحدرجایزه:ب•

...ودارووغذاتعالیجایزهپتروشیمی،صنعتتعالیجایزهدفاع،



معرفی مركز ملی تعالی و پیشرفت
-و الگوی اسلامییمقاوتکلی نظام، اقتصاد سیاست هایمرکز ملّی تعالی و پیشرفت با نظر به •

صاادی کشاور ا  هاای اقتوری بنگاهایرانی پیشرفت با هدف توسعه فرهنگ تعالی و افزایش بهره

ی باا مووریات ایران-اسلامیالگوییطرح ریزییکپارچه و برنامه ریزیطریق بسترسا ی لا م و 

ه باه ایا  مرکاز بناا دارد کا.و رویکردهای اخلاقی ایجاد شاده اساتبهره وریتعالی سا مانی، 

ش ابعااد ایرانی در حو ه تعالی سا مانی شاود کاه ناپ  پوشا-مدلی اسلامیبنیان گذارتدریج 

ناون رو  ایرانای باه الاو  و ملاوم و ف-بنیادی و مختصات  یربناایی ساا مان متعاالی اسالامی

.با  نپایدمدیریت در دنیا نیز مقید بوده و به لورت پویا، شعارهای سالیانه کشور را نیز دن



اهداف مركز ملی تعالی و پیشرفت

جهادیمدیریتومقاومتیاقتصادنظام،كلیسیاست هایچارچوبدرسازمان هاارزیابیوتعالیالگوهایاجرایوپیاده سازی❖

كشورسراسرمؤسساتوسازمان هابنیادها،نهادها،حوزهدرتعالیفرهنگتوسعه❖

كشورسراسرمؤسساتوسازمان هابنیادها،نهادها،حوزهدرپیشرفتایرانی–اسلامیالگویفرهنگتوسعه❖

–خدماتیوتولیدیمختلفحوزه هایازدعوتباتجربیاتتبادلوكشوراقتصادیبنگاه هایكلیهمیانبیشترهمدلیووحدتایجاد❖

خصوصیودولتی

سازمان هادرنوآوریوخلاقیتباتؤامرقابتیفضایایجادوبسترسازی❖

بهبودقابلنقاطوقوتنقاطشناختجهتخودارزیابیفراینداجرایبرایسازمان هاتشویق❖

كاروكسبدرسازمان هاچابکیمنظوربهسازمانیقابلیت هایتقویت❖

سازمانبیرونودروندرسازندهواثربخشتعاملتقویت❖

آن هاكاركنانومدیرانازتقدیروبهره ورومتعالیسازمان هایبهنهادنارج❖

سازمان هااینبرحاكممتعالیمدیریتنظامخروجیازذی نفعانرضایتسطحمستمرافزایش❖



اركان مركز ملی تعالی و پیشرفت

شورای سیاست گذاری

مرکز ملی تعالی و پیشرفت

کمیته اجرایی کمیته علمی و داوری



ساختار مركز ملی تعالی و پیشرفت



هوجوه تمایز جایزه ملی تعالی و پیشرفت با سایر جوایز مشاب
وار یابی،اظهارنامه نویسی،خودار یابیآمو ش،)تعالیبامرتبطاللیفرایندهایتپامیطیدرموسساتوهاشرکتمستپرهدایتوراهنپایی❖

(بهبودپروژه های

سراسردرعالیتفرهنگترویجواشامهبه منظورار یابیفراینددرحضورمتقانیموسساتوشرکت هابالادستیسا مان هایباهپفکریوهپکاری❖

سطوح

بیرونیار یابیوخودار یابیفرایندا ناشیشدهاستخراجبهبودهایپروژهونعیتپیگیری❖

بهبودهایپروژهاثربخشیگیریاندا هوپایش❖

بالادستیسا مان هایتفکیکبهآماریوتولیلیتخصصی،جامعگزارش  هایانواعتدوی وتهیه❖

سالیانهشعارهایومقاومتیاقتصادسیاست هایخصوصدرانجام شدهاقداماتار یابی❖

ار یابیفراینددرحانرموسساتوشرکت هاویژه(Benchmarking)تعالیتورهایبرگزاری❖

ار یابیفراینددرحانرموسساتوشرکت هاکارکنانومدیرانویژهآمو شیکارگاه هایوتخصصیهپایش هایبرگزاری❖

وشرکت هاتعالیمدیران،بالادستیسا مان هایتعالیرابطی )تابعهموسساتوشرکت ها،بالادستیسا مان هایساختاردرتعالیارکانتقویتوایجاد❖

(موسسات

ار یابیفراینددرحانرموسساتوشرکت هاملاقپندومستعدکارشناسانومدیرانمیانا تعالیار یابانتربیت❖



تعالی سازمانیمدل هایضرورت و چرايی استفاده از 

رامدیسادر ارتباا  باا تواو  گراتعالی در واقع ترکیبی ا  داناش و باورهاای افاراد اندیشاپند و مد  های✓

، رامدیساماد  هایباه مباارتی تپاام . می باشاندمختلف و آنچه که در مپل اتفاق افتاده اسات، بنگاه های

ا  ایا  مختلف برده ومویط هایرا در آن هانپوده و جپع آوریبرجسته را سا مان هایترکیبی ا  تجارب 

. که رفتار یک سا مان موفق چگونه استدریافته اندمویط ها

ا مان مساتلزم آید و تعالی سامیبه وجوددر راستای قرار گرفت  سا مان در مسیر تعالی، مشکلات متعددی ✓

.دیدگاه هپه جانبه، جامع و بلند مدت و ا  هپه مهپتر، تعهد مدیران و کارکنان سا مان است

بای  ولیمعلتا روابط ملت و می دهدای  امکان را سا مان هاتعالی و پیشرفت به مدیران و رهبران مد  های✓

را به خوبی درک کنندمی آوردو نتایجی که به دست می دهدآنچه که سا مان انجام 



تعالی سازمانیمدل هایضرورت و چرايی استفاده از 

افوق هاای مناساب بارای بقاا در دنیاای مامد  های تعالی و پیشرفت ای  امکان را به سا مان ها می دهد که ا  شااخ ✓
.وندهای لنعت برخوردار شی مشابه و بهتری رقابت، به منظور مقایسه مستپر خود با گذشته و سا مان ها

د بهتار و ، توقاق مپلکارسارامدیبرای استقرار در مسیر سا مان هاگذشته راهنپای اللی سا  هایتعالی در مد  های✓
.کپک به بهبود و رشد آنها بوده است

هاو برخورد مناسب با چالشفرلت هاا  به موقعبهبود رویکرد استفاده ✓
مختلف سا مان هایدر سیستم هاو فرایندهاار ش آفری استقرار میزانسنجش برایقدرتپند ابزاری✓

مختلف  مانیبهبود در مقاطع برنامه هایاجرایدر موفقیتمیزانار یابی ✓

وب ساا مانی ا  نگاه رهبران سرآمد جهان، الگوی تعالی سا مانی توانسته در نگاه مناسب و یکپارچه در حکپرانی خا✓
ناد کاه به آنها یاری رساند و در درک آنچه مهم است در مقام و جایگاه یک رهبر موثر و تپام میار، بینشای ایجااد ک

. نگاه ناق  گزینشی را به یک نگرش جامع و چند جانبه مبد  نپاید

در مسایر ایجااد به بیانی ساده الگوی تعالی سا مانی به سا مان شپا کپک می کند که با انادا ه گیری مختصاات خاود✓
.ار ش پایدار برای خود و ذی نفعان کلیدی موفقیت ایجاد کنید



مقدمه ای بر الگوی تعالی و پیشرفت

مورککه اندکردهایجادایو منطقه ملیرا در سطح جوایزیتعالی، مد  هایبر تکیهبا دنیاکشورهایاکثرامرو ه 

روپااییاجاایزهو بالادریجماالکوم، دمیناگجاایزه. استار ش آفرینی، رشد و تعالیدر کارهاو کسبو سا مان ها

هساتند کاه درجوایزای نپونه ا  اللی تری شده، ایجاد( EFQM)کیفیتمدیریتاروپاییبنیادتوسط کهکیفیت

.مپومیت و استقبا  بیشتری در سطح جهان یافته است EFQM، مد  مد  هاای بی 

معتبار  هایماد پیاده ساا یبراساس نتایج مطالعات ملپی و تجربیاتی کاه در کشاورهای مختلاف دنیاا در خصاوص 

رایط خااص مختلف متناسب با شا مینه هایو فرهنگ هادر مد  هاار یابی تعالی سا مانی وجود دارد، استفاده ا  ای  

.می کندغییر نیز ت یرمعیارهاتاثیرگذاری معیارها و نرایبا  کشورها متفاوت بوده و به هپی  ترتیب هرکدام



مقدمه ای بر الگوی تعالی و پیشرفت

د شده کاه ایا  براساس مد  های تعالی ایجا( خودار یابی و ار یابی بیرونی)بیش ا  دو دهه است در سا مان های ایرانی ملاقه  یادی برای انجام ار یابی✓

نیاز هپساو باا ساایر ا  ای  رو الگوی تعالی و پیشرفت. مونوع جریانی را توسعه داده که موجب تقویت استقرار نظام های مدیریتی در کشور شده است

.جوایز کیفیت در جهان با الهام ا  مد  های دمینگ، مالکوم بالدریج و بنیاد مدیریت کیفیت اروپا مطرح می شود

ری بیشاتبا توجه به بررسی های انجام شده ای  نتیجه حالل شد که مد  اروپایی تعاالی ساا مانی در میاان ساایر ماد  های موجاود ا  انساجام و روایای✓

ی ساا مانی عاالبرخوردار بوده و با شرایط سا مان های کشورمان، ایران، تطابق بیشتری دارد و در اغلب سا مان های ایرانی به منوان مد  مرجع ار یاابی ت

.استفاده می شود

ا  میاان "  پرساش کاه در هپی  راستا کپیته ملپی مرکز ملی تعالی و پیشرفت با هپکاری اساتید برجسته دانشاگاه در قالاب یاک کاار پژوهشای باا ایا✓

ات ا  طریاق باه روش جپاع آوری اطلاما"مد  های مختلف دنیا کدامیک، بیشتری  میزان انطباق و هپپوشانی را با مد  بهینه سا مان های ایرانای دارد 

نایح کاه ابتادا باا مارور رویکرد بیشتری  هم پوشانی با مد  های رایج در دنیا، الگوی تعالی و پیشرفت را ایجاد نپود، با ای  تومطالعه اسناد و مدارک با 

ا و لی ماد  و معیارهاادبیات نظری دست او  و بررسی سوابق اجرای مد  و هپچنی  بررسی اسناد بالادستی کشور، ار ش ها و مفاهیم بنیادی ، ساختارک

مفااهیم لاح مغایرت هاا،  یر معیارها مورد با بینی قرار گرفت و با روش گروه کانونی  به تایید خبرگان و کپیته ملپی ای  جایزه رساید هپچنای  باا الا

.نیز به آن انافه گردید... اسلامی و ایرانی و مونوماتی هپچون منالر اقتصاد مقاومتی، مدیریت جهادی و



مقدمه ای بر الگوی تعالی و پیشرفت

:ند یر می باشپرسش هایتعالی سا مانی به دنبا  ارائه پاسخ معتبر به مد  هایدر مجپوع، 

سا مان سرآمد چگونه سا مانی است  ✓

سا مان سرآمد چه مفاهیم و اهدافی را دنبا  می کند  ✓

چه معیارهایی در برتری و تعالی سا مانی حاکم است ✓

ود را لذا سا مان های متعالی به سطوی ا  مپلکرد می رسند که نه تنها هپه انتظارات ذی نفعان خ

.  نیز فراتر می روندبرآورده می کنند بلکه ا  آن ها 



مقدمه ای بر الگوی تعالی و پیشرفت

آنچهولیباشددهکرتغییرپیشرفتوتعالیالگویجدیدویرایشدربصریهویتوموتواکهاستمپک اگرچه

تعلقیاسا ماندا هانا نظرلرف.استشدهنهادهبناآنپایهبرمد ای کهاستبنیادینیالو ماندهتغییربدونکه

مواردبرتاکیدردجدیدویرایشونیافتهتغییرالو ای اهپیتامرو هغیرانتفامی،یاخصولیدولتی،بخشبهآن

:نداردقبلیویرایشباتفاوتی یر

نیا  به باور بلندمدت درباره تپرکز بر ذی نفعان کلیدی✓

که در نتیجه دستاوردهاییبی  دلیل انجام یک کار توسط سا مان، چگونگی انجام آن و معلولیدرک ارتبا  ملت و ✓

.فعالیت های ذی ربط انجام شده است



مصادیق كاربرد مدل
در ایا  بخاش .  شاودالگوی تعالی و پیشرفت به منظور توقق اهداف و مقالد گوناگون توسط سا مان ها به کار گرفته می

.می شودموارد کاربرد و مصادیق آن ارائه 

برناماه ها و استفاده از چارچوب الگوی تعالی و پیشرفت سازمان را قادر می ساازد تاا: اهتمام نسبت به سیاست های کلان کشور
را بیاان...( از جمله سیاست های اقتصاد مقاومتی، شاعار ساال، شااخا های بهاره وری و )اقدامات خود را پیرامون سیاست های کلان کشور 

.نموده و عملکرد خود را در معرض ارزیابی و سنجش قرار دهد

اجراییاثربخشقابلیت ها،خود،فعلیعملکردسازمان،رادار،منطقوپیشرفتوتعالیالگویازاستفادهبا:سازمانیبلوغدرک

.می کنددرکراخودبلوغفعلی،وضعیتبهنگاهباومی کندبررسیراپایدارارزشایجادواستراتژی

یناصلی ترمی دهد،قرارارزیابیمعرضدراستانداردمدلیچارچوبدرراخودسازمانیککهآنجاییاز:سازمانیاعتبارارتقای
بهنجرممی تواندمهماینکهمی نمایدکسبگواهینامه ایخودعملکردبامتناسبومی کندشناساییراخودبهبودقابلوقوتنقاط

.شودذی نفعاننزدآناعتبارارتقای

معیننتایجومشخارویکردچندینبهتحولبرنامه هایکهمی کندکمکسازمانبهرادارمنطقومدل:تحولبرنامه هایهدایت

.نمایدهدایتمطلوبوضعیتبهموجودوضعیتازراسازمانوشدهتفکیک

نمودهارزیابیراخودفعلیعملکردپیشرفتوتعالیالگویازاستفادهباسازمان:سازمانیقابلیت هایطریقازعملکردبهبود
وژه هایپرواقداماتاجرای)مستمربهبودفکریچارچوبتوسعهباکلیدیذی نفعانتوانمندی هایوقابلیت هاارتقایوشناساییباو

.می شودخودعملکردبهبودموجبزمانی،بازهیکازفراتر(بهبود



مصادیق كاربرد مدل
راهمفراراهینقشهرادارمنطقومدل(کوچکومتوسطبزرگ،)جدیدکاریوکسبتاسیسشرایطدر:جدیدکاروکسبایجاد

.کندایجادپایدارارزشکلیدی،ذی نفعانپایهبراستراتژیایجادباتامی آورد

وتعالیالگویاساسبرارزیابیاست،گریزناپذیرواقعیتییکبازارنوساناتتنوعوسرعتاگرچه:بازارنوساناتبهمناسبواکنش

براینفی،ماثراتکاهشراستایدرشدهاولویت بندیاقداماتباهمراهرانوساناتاینبالقوهتاثیراتبهواکنشودرکتواناییپیشرفت
.می باشدنیازمندآنبهموفقیتادامهبرایسازمانکهاستاصلیشایستگی هایازمهماینکهنماید،میفراهمسازمان

ذاشتنگاشتراکبهبرایکننده ایتسهیلعنوانبهکهمی دهدارائهکاربرانبهرامشترکیزبانمدلاین:عملکردبهینه کاوی

.نمایدعملسرآمدسازمان هایوهمتایانازیادگیریپتانسیلومناسبشیوه های

مدیریتاتمی سازدقادرراسازمانارزیابی،فرایندورادارمنطقپیشرفت،وتعالیالگویازاستفاده:شرکتیهایاقداممدیریت

به منظورودهنموپشتیبانیراکارهاوکسبفروشوخریدوتجزیهادغام،یکپارچه سازی،ساختار،تغییرمانندشرکتیکلیدیرویدادهای
عالیت هایفاینگونهنتایجآیندهمی تواندابزارهااینازاستفادههمچنینکند،فراهمهدفسازمانارزیابیبرایرامبناییتناسب،ایجاد

.نمایدتجسمنیزراسازمان

ناساییشریسک هایتامی سازدقادرراسازمانآن،ارزیابیابزاروپیشرفتوتعالیالگوی:تاب آوریارتقایوریسکمدیریت

کاروسبکازحفاظتبهریسککنترلیاکاهشباونمودهمدیریتدارند،راآیندهدرمنفیتاثیرایجادپتانسیلکهظهورحالدرشده
. شودتاب آوریافزایشموجبوکردهکمک



.شودمعرفیوانتخابتعالیمدیرعنوانبهارشدمدیرانازیکی➢

.شوداجراییوبرنامه ریزیسازمانسطحدرپیشرفتوتعالیالگویآموزش➢

.شودانجامپیشرفتوتعالیالگویبراساسخودارزیابیفراینداجرای➢

.شودانجاممرکزارزیابیوخودارزیابیفرایندازناشیبهبودپروژه هایبرایبرنامه ریزیواولویت بندیوشناسایی➢

.شودارسالپیشرفتوتعالیملیمرکزبرایآنپیشرفتگزارش وشوداجراییبرنامهبرمبتنیبهبودپروژه های➢

.شودارائهمرکزبهوتدوینتقاضاسطحبهتوجهباپیشرفتوتعالیاظهارنامه➢

.باشدهداشتاثربخشارتباطپیشرفتوتعالیملیمرکزبامستمرصورتبهسازماندرتعالیاصلیمتولیعنوانبهتعالیمدیر➢

:حداقل شرایط عمومی سازمان های حاضر در فرایند ارزیابی



:اهم وظایف مدیر تعالی 
دانش و مهارت مرتبطبروزرسانیو تلاش در رادارآگاهی و تسلط در زمینه مبانی و مفاهیم تعالی سازمانی و منطق ✓

ارسلال از قبیلل ثبلت نلام، عقلد قلراداد،)برقراری ارتباط و تعاملات موثر با مرکز ملی تعالی و پیشرفت به منظور اقدامات لازم و به هنگام ✓

و پاسخگویی به موقع و همچنین کسب اطلاعات به روز در خصوص فرایندهای مرتبط با تعالی سازمان...( اظهارنامه و

در خصوص موضوع تعالی و پیشرفتبالادستیارتباط موثر با نهاد برقراری✓

الی و مناسب برای طرح ریزی و اجرای مطللوب تعلبسترهایبا مدیرعامل و سایر مدیران به منظور ایجاد اثربخشارتباط و تعامل مستمر و ✓

پیشرفت در تمامی سطوح سازمان

تهیه نقشه راه تعالی با همکاری سایر مدیران و هدایت مناسب سازمان در مسیر تعالی و پیشرفت✓

و پیشرفت در سراسر سازمانتعالیلازم به منظور ترویج و اشاعه فرهنگ بسترهایایجاد✓

ری و همکلاری با همفک)سطوح سازمان کلیهبرایسازمانیو پیشرفت تعالیمرتبط با آموزشیکارگاه هایبرنامه ریزیو آموزشینیازتعیین✓

(واحد آموزش سازمان

ارهای الگوی تعالی کارگروه های تخصصی مبتنی بر معی)شناسایی قابلیت های افراد به منظور تشکیل کارگروه های مرتبط با تعالی و پیشرفت ✓

رتبط بله منظور اجلرای فراینلد های مل( ، کارگروه اقتصاد مقاومتی و شعار سال و کارگروه بهره وری... و پیشرفت، استراتژی، منابع انسانی و

(خودارزیابی، تدوین اظهارنامه و برنامه ریزی، اجرا و کنترل پروژه های بهبود)

اثربخشفعالیت هایبا هدف اجری کارگروه هااعضایبرایانگیزهایجادلازم و تسهیلاتفراهم نمودن ✓

و مستندات قابل ارائهصورت جلساتتخصصی مرتبط با تعالی سازمانی و تهیه و آرشیو کارگروه هایبرگزاری جلسات ✓



:اهم وظایف مدیر تعالی 

تخصصیکارگروه هایو پیشرفت در قالب تعالیاستاندارد مدل روش هایبراساس نظام مندخودارزیابیفرایند اجرای✓

شناسایی و اولویت بندی اقدام ها و پروژه های بهبود منتج از فرایند خودارزیابی و ارزیابی بیرونی✓

تهیه برنامه های عملیاتی برای اجرای اقدام ها و پروژه های بهبود منتج از فرایند خودارزیابی و ارزیابی بیرونی✓

نظارت مستمر و اندازه گیری نظام مند اقدام ها و پروژه های بهبود منتج از فرایند خودارزیابی و ارزیابی بیرونی✓

مبتنی بر چارچوب  تعیین شدهبالادستیبهبود به مرکز ملی تعالی و پیشرفت و نهاد پروژه هایارائه گزارش پیشرفت ✓

تخصصی کارگروه هایتعالی سازمانی در قالب اظهارنامهتدوینبرایاطلاعات لازم جمع آوریبرایمناسب شرایطایجاد✓

تعالی سازمانی و در صورت نیاز بازنگری آن مبتنی بر چارچوب تعیین شدهاظهارنامهاولیه بررسی✓

نهایی نمودن اظهارنامه تعالی سازمانی و ارائه آن به مرکز ملی تعالی و پیشرفت در بازه زمانی مقرر✓

برنامه ریزی و هماهنگی های لازم با مرکز و گروه ارزیابی برای انجام فرایند ارزیابی به شیوه مطلوب✓

پیگیری، دریافت و اقدامات لازم در خصوص گزارش بازخورد ارزیابی ارسالی از سوی مرکز ملی تعالی و پیشرفت✓



:اهم وظایف مدیر تعالی 

بهبودپروژه های، آمادگی مستمر و هماهنگی لازم با مرکز و تیم نظارت به منظور ارزیابی اجرای برنامه ریزی✓

و پیشرفت در سازمانتعالیوضعیتدر خصوص مدیرعامللازم به گزارش هایتهیه و ارائه ✓

سازمان( استراتژی)همفکری و مشارکت در تدوین سند راهبردی ✓

، اهداف و برنامله ها (استراتژی ها)همفکری و همکاری با سایر مدیران سازمان در انتقال و درک فلسفه وجودی، ماموریت، چشم انداز، راهبردها ✓

در تمامی سطوح سازمان

بهبود در سازمانبرنامه هایهمفکری، همکاری و تلاش در جهت یکپارچه نمودن ✓

ابی از بطور مثلال نظرسلنجی و ارزیل)مربوط به تعالی سازمانی فرایندهایو اجرای یک نظام موثر برای پایش و اندازه گیری مستمر طرح ریزی✓

...(کارکنان در خصوص درک آنان از مفاهیم تعالی، میزان اثربخشی تعالی در سازمان و

آموزشی مرتبط با موضوع تعالی و پیشرفت سازمانیدوره هایدر اثربخشمشارکت فعال و ✓

در کارگروه های مرتبط با تعالی و پیشرفت سازمان( رئیس یا دبیر)عضو اصلی ✓

...( از قبلی تغییر مدیرعامل، آدرس و)اعلام به موقع هرگونه تغییر و وقایع مهم در سازمان به مرکز ملی تعالی و پیشرفت ✓



نتیجه نهایی ارزیابی

:از جمع بندی موارد زیر نتیجه ارزیابی شرکت ها و موسسات مشخص خواهد شد

( مبتنی بر ارزیابی بر اساس الگوی تعالی و پیشرفت)امتیاز ارائه شده از سوی گروه ارزیابی -١

(رارسال گزارش مبتنی بر دستور العمل و به صورت مستم)اهتمام به جاری سازی و روند پیشرفت پروژه های بهبود -2

بت نام، ث)نحوه تعامل با مرکزملی تعالی و پیشرفت و اهتمام به برنامه زمابندی ارائه شده در تمامی فرایندهای مرکز -٣

....(ارسال اظهارنامه، ارزیابی و

اقدامات حول محور سیاست های اقتصاد مقاومتی و شعار سال-4

میزان و نحوه مشارکت در دوره های آموزشی مرکز ملی تعالی و پیشرفت-٥

عملکرد در حوزه شاخص های کلیدی و بهره وری-6



سطوح تعالی و پیشرفت

تقديرنامه

500-٢51

تعهد به تعالی

٢50

تنديس
1000-501



سطح گواهی تعهد به تعالی-1

ابیخودارزیروش هایازیکیاجرایباونهاده اندگامتعالیمسیردرکهسازمان هاییبه

وردهکاولویت بندیرابهبودبرنامه هایواستخراجرابهبودقابلزمینه هایوقوتنقاط

حورمهشتسطحایندر.می شوداعطا"تعالیبهتعهد"گواهیباشند،گذاشتهاجرابه

.می گیردقرارارزیابیمورد

سطوح تعالی و پیشرفت



سرفصل های ارزیابی سطح گواهی تعهد به تعالی
محور بررسی رديف

تعهد رهبران سازمان نسبت به اشاعه و ترویج تعالی ١
اثر بخشی آن هاآموزش های مرتبط با تعالی سازمانی و بررسی 2

شناسایی نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود-فرایند خودارزیابی  ٣
شناسایی پروژه ها واقدام های بهبود و نحوه الویت بندی آن ها 4

تهیه برنامه عملیاتی برای پروژه ها و اقدام های بهبود ٥
تشریح کلی برنامه های توسعه منابع انسانی سازمان 6

نتایج مالی و غیر مالی ٧
نظام های مدیریتی 8



:نکات ذیل راهنمای تدوین اظهارنامه در این بخش است

(ویمسئولیت هایواختیاراتوظایف،شرحتعیین-شرکتسازمانیساختاردراهمیتنقش،جایگاه،تعیین)تعالیمدیرانتصاب•

خودارزیابیفرایندوآموزشیکارگاه هایدررهبراناثربخشحمایتومشارکتتشریح•

سازماندرتعالیفرهنگترویجزمینهدرسازمانرهبرانعملیاقدام هایتشریح•

تعالیمسیردرسازماناثربخشومنطقیحرکتبرایلازمزیرساخت هایتامینتشریح•

سازمانسرتاسردرتعالیفرهنگاشاعهخصوصدرتبلیغیوفرهنگیاقدام هایتشریح•

تعالیهایبرنامهخصوصدرارشدمدیرانسایرومدیرعاملپیگیریوشیوهتشریح•

سازمانیتعالیبامرتبطهایبرنامهاجرایبرایمنابعتامینتشریح•

تشريح تعهد رهبران سازمان نسبت به اشاعه و ترويج تعالی: 1محور 



:نکات ذیل راهنمای تدوین اظهارنامه در این بخش است

(به ویژه آموزش های مرتبط با موضوع تعالی)تشریح تعیین نیاز آموزشی •

تشریح عناوین دوره های آموزشی برگزار شده مرتبط با تعالی•

....(شامل مدیران ارشد، میانی، روسا و )فهرست فراگیران شرکت کننده در دوره های آموزشی مرتبط با تعالی •

شامل جزوات و یا فایل  های الکترونیکی آموزشی، آزمون و نتایج دوره ها و کارگاه های )تشریح اقدامات انجام شده در حوزه آموزش •

(آموزشی، گواهینامه های فراگیران کارگاه ها و دوره های آموزشی

تشريح آموزش های مرتبط با تعالی سازمانی و بررسی اثر بخشی آن ها: ٢محور



:نکات ذیل راهنمای تدوین اظهارنامه در این بخش است

تشریح ساختار و فرایند خودارزیابی❑

(گزارش ها و صورتجلسات-تشکیل جلسات-اعضا)معرفی اعضای کارگروه های خود ارزیابی ❑

تعیین جایگاه فرایند خود ارزیابی در نقشه فرایندهای شرکت و ارتباط آن با سایر فرایندها❑

ارائه برنامه زمان بندی اجرای خود ارزیابی❑

:تشریح کیفیت خودارزیابی شامل❑

میزان مشارکت مدیران سازمان•

(دامنه شمول خودارزیابی)حوزه و گستره اجرای خودارزیابی •

تعیین نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود و نحوه امتیازدهی•

شناسايی نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود–تشريح فرايند خودارزيابی : ٣محور 



و نحوه اولويت بندی آن ها( ناشی از فرايند خودارزيابی)تشريح شناسايی پروژه های بهبود : 4محور 

:نکات ذیل راهنمای تدوین اظهارنامه در این بخش است

ز نقاط ارائه چند  نمونه ا)شواهد ارائه شده -نحوه امتیاز دهی-زمینه های قابل بهبود-نقاط قوت-تشریح گزارش خود ارزیابی از نظر کیفیت اجرا•

(قوت و زمینه های قابل بهبود مربوط به معیارها

ریس به تهیه یک جدول یا مات)تشریح مرتبط بودن اقدام های بهبود با خودارزیابی انجام شده و نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود شناسایی شده •

منظور معرفی ارتباط بین زمینه های قابل بهبود شناسایی شده و پروژه ها 

(و یا اقدام های بهبود اتخاذ شده مطابق جدول زیر•

مربوطهمعیارهایوبهبوداقدام هایاولویت بندیوکارسازتشریح•

ردیف
زمینه‌هایشرح‌

قابل‌بهبود

نام‌و‌کد‌معیار
وی‌مرتبط‌در‌الگ
تعالی

ا‌عناوین‌پروژه‌ی
اقدام‌بهبود



بهبودپروژه هایتشريح برنامه عملیاتی برای : 5محور 

:نکات‌ذیل‌راهنمای‌تدوین‌اظهارنامه‌در‌این‌بخش‌است

بهبودپروژه‌هایاولاولویت3عملیاتیهایبرنامهمعرفی•

عملیاتیبرنامهدرشدهبینیپیش...ومسئولمدت،منابع،تشریح•

بهبوداقدام‌هایاجرایکمیوکیفیپیشرفتمیزانتشریح•

(زیرجدولمطابقعملیاتیبرنامهجدولچارچوبدر)بهبودپروژه‌هایاجرایبرایعملیاتیهایبرنامهارائه•

اولویت
ا‌نام‌پروژه‌ی
داقدام‌بهبو

ناظرهمکارمجری
مدت

(هفته)
زمان‌
شروع

زمان‌
خاتمه

منابع‌
مورد‌نیاز

توضیحات

1

2

3



تشريح کلی برنامه های توسعه منابع انسانی سازمان: 6محور 

:نکات ذیل راهنمای تدوین اظهارنامه در این بخش است

شرکتدرانسانیمنابعراهبردهایخلاصهتشریح•

انسانیمنابعتامینوریزیبرنامهنظامفرایندخلاصهتشریح•

(دعملکرارزیابی-دانشمدیریت-آموزشفرایند)انسانیمنابعتوسعهنظامفرایندخلاصهتشریح•

انسانیمنابعخدماتجبراننظامفرایندخلاصهتشریح•

کارکنانوکارروابطفرایندخلاصهتشریح•



ارائه کلی نتايج کلیدی مالی و غیر مالی: 7محور 

:نکات‌ذیل‌راهنمای‌تدوین‌اظهارنامه‌در‌این‌بخش‌است

(....واتصادرتولید،حجمبازار،سهمفروش،سود،شامل)کاروکسبکلیدیدستاوردهایازفهرستیمعرفی•

سهامداران،،جامعهکارکنان،مشتریان،حوزه‌هایدرمرتبطعملکردیوبرداشتیشاخص‌هایازفهرستی•

پیمانکارانوکنندگانتامین

فرایندهااندازه‌گیریوپایششیوهوشاخص‌هاشناسنامهازنمونهیکارائه•



های مديريتی جاری در سازمانتشريح کلی و خلاصه نظام: 8محور 

نکات‌ذیل‌راهنمای‌تدوین‌اظهارنامه‌در‌این‌بخش‌است

:مثال‌شاملارائه‌شواهدی‌کلی‌از‌طراحی‌و‌استقرار‌نظام‌های‌مدیریت‌و‌کیفیت‌و‌بهبود‌و‌اثر‌بخشی‌آن‌ها‌به‌طور

(ISO 9001)تشریح‌اثربخشی‌و‌کارایی‌نظام‌مدیریت‌کیفیت‌•

(ISO 14001)تشریح‌اثربخشی‌و‌کارایی‌نظام‌مدیریت‌زیست‌محیطی‌•

( (ISO45001تشریح‌اثربخشی‌و‌کارایی‌نظام‌مدیریت‌ایمنی‌و‌بهداشت‌شغلی•

تشریح‌اثربخشی‌و‌کارایی‌نظام‌پیشنهادها•

(5S)تشریح‌اثربخشی‌و‌کارایی‌نظام‌ساماندهی‌محیط‌کار‌•

تشریح‌اثربخشی‌و‌کارایی‌نظام‌اتوماسیون‌اداری•



تقدیرنامهسطح-۲

ه شرط به سازمان هایی که به پیشرفت هایی در جهت تعالی و پیشرفت سازمانی نائل شده اند، ب

.ستاره به آن ها اعطا می شود٥تا ١"تقدیرنامه"کسب حد نصاب تعیین شده 

تندیسسطح-۳

٥داقل سازمان هایی که الگوی تعالی و پیشرفت را بطور کامل بکار گرفته و طی دوره عملکرد ح

یین سال اخیر، بهبود مستمر را در فعالیت های خود نشان داده اند،  به شرط کسب حد نصاب تع

.شده، تندیس های بلورین، سیمین و زرین به آن ها اعطا می شود

ادامه سطوح تعالی جايزه



دامنه امتیازات و سطوح تعالی و پیشرفت



پیشرفتچارچوب کلی جايزه ملی تعالی و 



رفتمفاهیم بنیادین الگوی تعالی و پیش

جهادیو‌عملکرد‌اخلاق‌مداری

ارزش‌افزایی‌برای‌ذی‌نفعان‌کلیدی

سازمانقابلیت‌هایتوسعه‌

یادگیری،‌نوآوری‌و‌بهبود‌مستمر‌

رهبری‌سازمانی

مدیریت‌تغییرات‌در‌مسیر‌تحول

موفقیت‌از‌طریق‌ذی‌نفعان‌کلیدی

پایدارآینده‌ایمسئولیت‌اجتماعی‌برای‌

پایداری‌نتایج‌برجسته



جهادیاخلاق مداری و عملكرد -1

پیشرفتورشدبرایراراهجهادیعملکردواخلاق مداریسرآمد،سازمانیکدر
شفافیت،شاملآن هابامرتبطمولفه هایمهمترین.می سازدهموارسازمان

 باشدمیفداکاریوانسانیکرامتانصاف،عدالت،امانت داری،صداقت،مسئولیت پذیری،
ملکردعفرهنگ،بهبودبهمی تواندسازمانسطوحتمامیدرسازمانیوفردیابعاددرکه

.نمایدکمکعمومیاعتمادتقویتوذی نفعانرضایتاداری،سلامتارتقایو



ارزش افزايی برای ذی نفعان کلیدی-٢

وانتظاراتنیازها،نمودنبرآوردهوپیش بینیدرک،طریقازسرآمدسازمانیک
باخودروابطتوسعهوذی نفعانبرایافزاییارزشبه منظورتلاشحالدردائماها،فرصت
.می باشدایشان



سازمانقابلیت هایتوسعه -٣

راهبردها،واهدافتحققبه منظوروشناختهراخودقابلیت هایسرآمد،سازمانیک
.می دهدتوسعهخودزیست بومبامتناسبراآن ها



يادگیری، نوآوری و بهبود مستمر -4

فعالانهنوآوری ها،باشدنهمگامومستمربهبودهدفباسرآمدسازمانیک
.می گذارداشتراکبهونمودهبه روزراخودیادگیری های



رهبری سازمانی-5

بهرسیدنبه منظوررااستراتژی هاوچشم اندازوجودی،فلسفهسرآمد،سازمانیک
سویبهحرکتوهم افزاییدرراکلیدیذی نفعانوکشیدهتصویربهمطلوبآینده ای

بهوهبودپاسخگوذی نفعانبهخودعملکردقبالدرسازماناین.می نمایدترغیبآن ها
.می نمایدعملرهبرعنوان



مديريت تغییرات در مسیر تحول-6

وچالش هابامواجههدرتامی کندمدیریتنحویبهراتغییراتسرآمد،سازمانیک
. دهدنشانواکنشچابکبه صورتروپیشفرصت های



موفقیت از طريق ذی نفعان کلیدی-7

بهدستیابیدرکلیدیذی نفعانتوانمندی هایوشایستگی هاازسرآمدسازمانیک
می گیردبهرهسازمانیاهداف



پايدارآينده ایمسئولیت اجتماعی برای -8

دارددخواطرافجهانبرمثبتیتاثیرعملکرد،بهبودوسیلهبهسرآمد،سازمانیک
راجامعهزیست محیطیواجتماعیاقتصادی،شرایطهمزمانبه طورکهحالیدر

.می دهدپیشرفت



پايداری نتايج برجسته-9

کهاریپایدوبرجستهنتایجبهمی نمایدتلاشخودزیست بومدرسرآمدسازمانیک
. یابددستمی سازد،براوردهراکلیدیذی نفعانکلیهبلندمدتوکوتاه مدتنیازهای



مدلزيرمعیارهایجدول ارتباط مفاهیم بنیادين با معیارها و 

اجراجهت گیریبخش

هدایت عملکرد و تحول-٥ایجاد ارزش پایدار-4تعامل با ذی نفعان-٣فرهنگ سازمانی و رهبری-2فلسفه وجودی، چشم انداز و استراتژی-١معیار

هدجبالفدجبالفهدجبالفدجبالفهدجبالفزیرمعیار
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نیا
م ب

هی
فا

م

اخلاق مداری و عملکرد جهادی

ارزش افزایی برای ذی نفعان کلیدی

توسعه قابلیت های سازمان

یادگیری، نوآوری و بهبود مستمر 

رهبری سازمانی

مدیریت تغییرات در مسیر تحول

موفقیت از طریق ذی نفعان کلیدی

مسئولیت اجتماعی برای آینده ای 
پایدار

پایداری نتایج برجسته



1404الگوی تعالی و پیشرفت 



1404الگوی تعالی و پیشرفت ويرايش  قديمالگوی تعالی و پیشرفت نسخه



مفهوم و ساختار الگوی تعالی و پیشرفت
غیرمدلیکپیشرفتوتعالیالگوی

هبمدلاستراتژیکماهیتکهاستتجویزی

وعملیاتیعملکردبرآنتمرکزهمراه

وبمطلچارچوبیبهرامدلایننتیجه گرایی،

همسوییویکپارچگیآزمودنبرای

آیندهبهدستیابیبرایسازمانآرمان های

نایبه کارگیری.استکردهتبدیلروشن،

بانسازماکلتامی کندفراهمرافرصتیمدل

یکبه عنوانکهشوددرکجانبههمهنگاهی

پویاوزندهدنیایدرسازگارپیچیدهنظام

.استشدهتشکیل



مفهوم و ساختار الگوی تعالی و پیشرفت

:هر سازمان که الگوی تعالی و پیشرفت را به کار می گیرد

یگلر این سازمان درک می کند که بخشی از یک زیست بوم بزرگ تلر و پیچیلده تر اسلت کله در آن، د. نمی کندپذیرفته که در خلا کار ❖

دارد کله بلا بازیگران شناخته شده و نشده نیز می توانند به پیشرفتش کمک کنند یا مانع آن شوند و این به علاقله سلازمان بسلتگی

.مشارکت، فرصت یادگیری از دیگران و رشد در درون زیست بوم خود را افزایش دهد

در حوزه نفوذ خلود را پذیرفتله و بله عنلوان الهلام بخش "رهبر"مفهوم رهبری را درون سازمان درک نموده، فرصت فعالیت به عنوان❖

یلرات، بلا پی برده که بلا حجلم زیلادی از تغی.دیگران فعالیت می کند و آنچه می تواند به نفع دیگران و خود باشد را به نمایش می گذارد

.سرعت روزافزون روبه رو خواهد شد و باید برای واکنش مناسب آماده باشد

وجله و روبرو خواهلد شلد و بایلد بلرای پلیش بینلی، تپرفشارپی میبرد که با سرعتی روزافزون و با حجم زیادی از تغییرات متنوع و ❖

.مناسب آماده باشدواکنش های



مفهوم و ساختار الگوی تعالی و پیشرفت

ازمان ها و مبنای ارزیابی سمی باشنداین معیارها هسته و قلب این مدل . این مدل از سه بخش و هفت معیار تشکیل شده است

ش های زیر بنا ساختار معیارها و زیرمعیارهای الگوی تعالی و پیشرفت بر پایه منطق ساده ولی قوی براساس پرس. می گیرندقرار 

:شده است

؟ چرا این سازمان وجود دارد؟ چه فلسفه وجودی را تحقق می بخشلد؟ چلرا از ایلن اسلتراتژی خلاص اسلتفاده می کنلد❖

(جهت گیری)

(اجرا)چگونه قصد دارد هدف و استراتژی خود را به اجرا در آورد؟ ❖

(نتایج)تا کنون به چه دستاوردی رسیده؟ و قصد دارد که در آینده به چه دستاوردی برسد؟ ❖

ذی نفعان ارتباط بین فلسفه وجودی و استراتژی سازمان و چگونگی بهره گیری از آن برای ایجاد ارزش پایدار برای مهم ترین* 

.و ارائه نتایج عالی، حقیقتی است که در قلب بنیان مدل قرار دارد



فتمفهوم و ساختار الگوی تعالی و پیشر

پیوندیعالی،نتایجارائهوذی نفعانمهم ترینبرایپایدارارزشایجادبرایآنازبهره گیریچگونگیوسازماناستراتژیووجودیفلسفهبینارتباط

درآن هااجزایکهداردمعیارهاییبهنیازآرمان هاواهدافتحققبرایسرآمدسازمانیکدیگربیانبه.داردقرارمدلقلبدرکهاستناگسستنی

:می شوندتقسیمبخشسهبهپیشرفتوتعالیالگویمعیارهای.می شوداهدافاینبهرسیدنموجبسازمان

وخودزیست بومرهبربهشدنتبدیلجهتدرراسازمان رویپیشِمسیرکهاستمدلدومواولمعیارهایشامل:(Direction)جهت گیری-الف

.می کندآمادهآتی،برنامه هایاجرایبرایمناسبموقعیت

خشبدرشدهتعیینجهت گیری هایپیاده سازیچگونگیبرآناصلیتمرکزکهاستپنجموچهارمسوم،معیارهایشامل:(Execution)اجرا–ب

.استاول

دستآیندهپیش بینینیزواجراوجهت گیریبخش هایدرسازمانآن چهبهکهاستمدلهفتموششممعیارهایشامل:(Resualts)نتایج–ج

.دارداشاره،می یابد

400–اجرابخشبرایامتیاز400–جهت گیریبخشبرایامتیاز200).دارندامتیاز1000مجموعدرمعیارهاپیشرفتوتعالیالگویدر•

(نتایجبخشبرایامتیاز



DIRECTIONجهت گیری

وشدهودخذی نفعانانتظاراتنمودنبرآوردهبهمنجرکهآن هاحفظوبرجستهنتایجیبهدستیابیبرایسرآمدسازمانیک
:می بایست رودآنازفراتریا

.تعریف کندرا الهام بخشوجودییک فلسفه ❖

.آرمانی ایجاد کندچشم اندازی❖

.استراتژی را با تمرکز بر ایجاد ارزش پایدار توسعه  دهد❖

. کندپی ریزیفرهنگ پیروزی را ❖

تامی کند، مسیر پیش روی سازمان را هموار جهت گیریاین 

خود به عنوان رهبر شناخته شود و در اجرایزیست بومدر 

.برای آینده جایگاه مطلوبی داشته باشدبرنامه هایش



سه مفهوم کلیدی و پرتكرار در الگوی تعالی و پیشرفت
:سازمانوجودیفلسفه 

.می کنددلیل اهمیت کار سازمان را تشریح ❖

.شرایط ایجاد و ارائه ارزش پایدار برای ذی نفعان سازمان را فراهم می کند❖

.چارچوبی از مسئولیت مشارکت خود در زیست بومی که در آن فعالیت می کند را ارائه می دهد و تاثیرگذاری بر آن را بر عهده می گیرد❖

:سازمانچشم انداز

.می کندآورد را توصیف به دستبلندمدتهرآنچه را که سازمان در تلاش است تا در ❖

.می شودبه عنوان راهنمایی شفاف برای انتخاب مسیرهای عملیاتی حال و آینده در نظر گرفته ❖

.می کندسازمان، فراهم وجودیمبانی استقرار استراتژی را همراه با فلسفه ❖

:استراتژی سازمان

.خود را محقق کندوجودیکه سازمان چگونه قصد دارد فلسفه می دهدشرح ❖

.می دهد، با جزییات شرح چشم اندازشدن به نزدیک تراستراتژیک و اولویت هایرا برای دستیابی به برنامه ها❖



منگاهی اجمالی به زيست بو



Purpose,Vision)و استراتژیچشم انداز، وجودیفلسفه -1معیار & Strategy)

.سازمان برجسته با فلسفه وجودی الهام  بخش، چشم اندازی آرمانی و استراتژی که ارائه می کند، تعریف می شود

.می کندرا تعریف چشم اندازو وجودیفلسفه ( الف١

.نیازهای ذی نفعان را شناسایی و درک می کند( ب١

.می کندکلان را درک چالش هایسازمان و قابلیت های، زیست بوم( ج١

.می دهداستراتژی را توسعه ( د١

.می کندنظام مدیریت عملکرد و حاکمیت سازمانی را طراحی و اجرا (ه١



(Organizational culture & Leadership)فرهنگ سازمانی و رهبری-٢معیار

ان زمافرهنگ سازمانی مجموعه ای ویژه از ارزش ها و هنجارهایی است که بین کارکنان و گروه های درون  سازمان به اشتراک  گذاشته شده و در طول
.بر نحوه رفتار آن ها با یکدیگر و با ذی نفعان کلیدی بیرون از سازمان تاثیرگذار می باشد

ه ساازمانی ، این مهم دربارمی کندآن را تعیین  جهت گیریرهبری سازمانی به کل سازمان مربوط است نه صرفا به فرد یا تیمی که در راس سازمان، 
سنتی توسط ، نه سازمانی که با دیدگاهمی شودو از نگاه دیگران به عنوان یک الگو قلمداد می کندخود به عنوان رهبر عمل زیست بوماست که درون 

.می شودآن قرار دارد مدیریت رأستیمی که در 

طوح و جایگاه رهبری در یک سازمان سرآمد یک نقش نیست بلکه به عنوان یک فعالیات در نظار گرفتاه می شاود و رفتارهاای رهباری در تماام سا
یت اهادبخش های سازمان نمایان است، رهبری به دیگران الهام و نیرو می بخشد و هر زمان که لازم باشد با تنظیم و تعدیل ارزش ها و هنجارهاا باه 

.فرهنگ سازمانی کمک می کند

:ت می یابدسازمانی که قصد دارد به عنوان یک سازمان سرآمد و رهبر در زیست بوم خود شناخته شود، با تمرکز بر فعالیت های زیر به موفقیت دس

.فرهنگ‌سازمانی‌را‌هدایت‌نموده‌و‌ارزش‌ها‌‌را‌پرورش‌می‌دهد(‌الف2

.می‌کندشرایط‌را‌برای‌تحقق‌تغییر‌ایجاد‌(‌ب2

.می‌کندخلاقیت‌و‌نوآوری‌را‌امکان‌پذیر‌(‌ج2

.از‌فلسفه‌وجودی،‌چشم‌انداز‌و‌استراتژی‌حمایت‌نموده‌و‌نسبت‌به‌آن‌ها‌تعهد‌ایجاد‌می‌کند(‌د2



EXECUTIONاجرا

اجلرا شاثلربخکارا و به طوراستراتژی خود را می بایستو سپس سازمان می سازد، مسیر رو به جلو را برای سازمان آماده جهت گیریتعیین 

:کند و اطمینان حاصل کند که

در زیست بوم خود، ذی نفعانش چه کسانی هستند ❖

و با ذی نفعان کلیدی خود برای موفقیت، به طور

.می باشدکامل در تعامل 

.برای ذی نفعان کلیدی ارزش پایدار ایجاد می کند❖

عملکرد لازم را برای موفقیت فعلی  و در عین حال❖

در آیندهموفقیتبهبود و تغییر و تحول لازم را برای

.می کندهدایت 



(Engaging Stakeholders)تعامل با ذی نفعان-٣معیار

:در عمل متوجه می شویم ذی نفعان کلیدی یک سازمان سرآمد در طبقه بندی، شامل گروه های زیر می شوند

.می‌کندسازمان‌با‌مشتریان‌ارتباط‌پایدار‌ایجاد‌:‌مشتریان(الف3

.می‌کندسازمان‌کارکنان‌را‌جذب،‌دلبسته،‌توسعه‌و‌نگهداری‌:‌کارکنان(ب3

ین‌کمرده‌و‌پایمدار‌سازمان‌حمایت‌مستمر‌ذی‌نفعان‌کسب‌و‌کار‌و‌حاکمیتی‌را‌تضمم:‌ذی‌نفعان‌کسب‌و‌کار‌و‌حاکمیتی(ج3

.می‌سازد

.می‌کندسازمان‌در‌توسعه،‌رفاه‌و‌سعادت‌جامعه‌مشارکت‌:‌جامعه(د3

ارزش‌آفرینمیان‌بمرای‌تضمین‌حمایمت‌ایشمبه‌منظوررا‌تامین‌کنندگانو‌شرکاسازمان‌روابط‌با‌:‌تامین‌کنندگانو‌شرکا(ه3

.می‌نمایدپایدار‌برقرار‌



(Creating Sustainable Value)ايجاد ارزش پايدار-4معیار

ضپی  ماندگاری و است، ار ش پایدار به معنای تیک سا مان سرآمد می پذیرد که ار ش آفرینی پایدار برای منافع بلندمدت و قدرت مالی آن حیاتی 
گار بایاد باه مباارت دی. مپلکرد بلند مدت سا مان بوده و هپچنی  اطپینان می یابد که پایاداری در مواور جهات گیری، اجارا و نتاایج آن قارار دارد

ماداوم ه طورباایا  ساا مان . و اجتپامی اطپینان حالال نپایاد یست مویطیپایداری اقتصادی را برای سا مان ایجاد کند و در می  حا  ا  پایداری 
.می سا دتوسعه و بهبود یافته، ار ش پایدار را ایجاد و ارائه نپوده و یک تجربه هدف ا  کار با سا مان را فراهم 

ه کساانی ایجااد را بارای چاار ش پایادار می بایساتکه سا مان می کند، مشخ  شده استو استراتژی سا مان که به روشنی تعریف وجودیفلسفه 
وناد، اگرچاه برخای ا  در بیشتر موارد، مشتریانی که به طور مناسب دسته بندی شده باشند، گروه هدف بارای ار ش آفرینای پایادار به شاپار می ر. کند

.  ندسا مان ها مپک  است بر ذی نفعان کلیدی منتخب ا  بخش های جامعه یا ذی نفعان کسب و کار و حاکپیتی خود نیز متپرکز باش

خوردهاایی بارای یک سا مان  سرآمد تایید می کند که نیا های ذی نفعان کلیدی مپک  است در طو   مان تغییر کناد و لاذا گاردآوری و تولیال با 
. بهبود یا تغییر موصولات، خدمات یا راهکارهای آن ها حائز اهپیت است

ه ماهیت کسب و کاار که با توجه بشده استای  امری تصدیق . شده اندپایدار به ترتیب  یر، در یک مرحله نشان داده ار ش آفرینیمنالر گوناگون 
.به اجرا درآیندهم پوشانیموا ی یا با به لورتکامل باهم به طورسا مان برای حا  و آینده مپک  است گاهی برنامه هایسا مان، 

.می‌کندارزش‌و‌چگونگی‌ایجاد‌آن‌را‌طراحی‌(‌الف4

.‌می‌رساندنموده‌و‌به‌فروش‌اطلاع‌رسانیارزش‌پیشنهادی‌را‌(‌ب4

.می‌دهدارزش‌پیشنهادی‌را‌ارائه‌(‌ج4

.می‌کندتجربه‌کلی‌را‌تعریف‌و‌اجرا‌(‌د4



(Driving Performance & Transformation)هدايت عملكرد و تحول -5معیار

.نپودن الزامات مهپی داردبراوردهیک سا مان برای موفق شدن و موفق ماندن در  مان حا  و آینده، نیا  به 

( هدایت مپلکرد. )ادامه دهدموفقیت آمیزبه لورتفعلی کسب و کارش را مدیریت ارائه مپلیات ، نیا مند است یک سوا  

(هدایت توو . )ا  سوی دیگر، اگر سا مان بخواهد موفق بپاند می بایست تغییرات دائپی داخل و بیرون ا  سا مان را به طور موا ی مدیریت کند

.که نپ  ایجاد آمادگی برای آینده، تعهدات امرو  را نیز مپلی کندمی کندترکیب هدایت مپلکرد و توو ، سا مان را ملزم 

، اطلامات و دانش و استفاده متپرکز ا  منابع وداده هامپلکرد و توو  شامل نوآوری و فناوری، اهپیت رو افزون میسرسا یمنالر مهم 
.حیاتی هستندسرمایه های

.عملکرد را هدایت و ریسک ها را مدیریت می نماید(الف٥

.سازمان را برای آینده متحول می سازد( ب٥

.نوآوری و  فناوری  را هدایت می کند( ج٥

.از داده ها، اطلاعات و دانش به طور بهینه استفاده می نماید( د٥

.دارایی ها و منابع را مدیریت می نماید( ه٥



RESULTنتايج

و اجراجهت گیریآن چه که سازمان در رابطه با :  شرح کلی

.به آن دست یافته و انتظار دارد به آن دست یابد

در عمل متوجه می شویم که یک سازمان سرآمد

.می دهدنتایج را برای موارد زیر ارائه داده های

برداشت های ذی نفعان❖

عملکرد استراتژیک و عملیاتی❖



(Stakeholders Perceptions)برداشت های ذی نفعان-6معیار

.این معیار بر مبنای بازخورد ذی نفعان کلیدی درباره تجربیات شخصی شان از تعامل با سازمان یعنی برداشت های آنها، متمرکز است
(  مصاحبه گروهی)این برداشت ها می توانند به ذی نفعان کلیدی قبلی و فعلی مرتبط باشند و می توانند از منابعی شامل نظرسنجی ها، گروه های متمرکز 

بیرونی، گزارش ها، هایرتبه بندی ها، مطبوعات یا رسانه های اجتماعی، مقبولیت برون سازمانی، هواداری از سازمان، جلسات بازنگری ساختاریافته، ممیزی و تقدیر
.قدردانی ها و انتقادهای سرمایه گذار، از جمله بازخوردهای گرد آوری شده توسط تیم های مدیریت ارتباط با مشتری کسب شوند

ت اجتماعی و شهرعلاوه بر برداشت هایی که ممکن است ذی نفعان کلیدی بر اساس تجربیات شخصی خود از سازمان داشته باشند، برداشت  ها ممکن است از تاثیر 
کلیدی خود در رابطه با سهام دارانبه میزان درک سازمان توسط می توانبرای نمونه . زیست محیطی سازمان مانند سهم آن ها در پایداری نیز  شکل گیرند

. اشاره نمود... ، مدیریت انرژی و جهادی، مدیریت اشتغال زایی، محرومیت زداییزیست محیطی، پروژه هایدر موفقیت آمیزمشارکت 

:که یک سازمان برجستهمی شویمدر عمل متوجه 
.می داند که به چه سبب در اجرای استراتژی برآورده ساختن نیازها و انتظارات ذی نفعان کلیدی خود موفق است❖
.می بردعملکرد آینده، از تحلیل عملکرد گذشته و فعلی بهره پیش بینیبرای ❖
.برای آگاه ماندن و تاثیرگذاری بر جهت گیری فعلی و اجرای استراتژی خود از نتایج برداشت های ذی نفعان کلیدی بهره می برد❖

ت آن ها بر مثال هایی از نتایج برداشتی ذی نفعان کلیدی و عناوینی که باید پوشش داده شوند را می توان به شرح زیر معرفی کرد، ولی فهرس
:اساس هیچ اولویتی نبوده یا به موارد زیر محدود نمی شود

نتایج برداشتی مشتریان(الف6
نتایج برداشتی کارکنان(ب6
نتایج برداشتی ذی نفعان کسب و کار و حاکمیتی(ج6
نتایج برداشتی جامعه(د6
نتایج برداشتی شرکا و تامین کنندگان(ه6



(Strategic & Operational  Performance)عملكرد استراتژيک و عملیاتی-7معیار

، چشم انداز و استراتژی مرتبط هستند و برای موفقیت و رشد پایدار ضروری هستند در حالی که وجودیعملکردهای استراتژیک مستقیما با فلسفه : شرح کلی
.می کندروزانه عمل به صورتموثر به طورکه سازمان می کنندعملکردهای عملیاتی تضمین 

اندازه گیریکلیدی شاخا هایاستراتژیک اشاره دارد و اغلب با استفاده از تعداد محدودی از ابتکاراتو طرح هاعملکرد استراتژیک به نتایج حاصل از اجرای 
.روزانه سازمان اشاره داردفرایندهایو فعالیت هاآمده از طریق به دستدر صورتی که عملکرد عملیاتی به نتایج می شود

اهداف نیناین نتایج توسط سازمان برای پایش، شناسایی و بهبود عملکرد کلی آن و پیش بینی تاثیر این عملکرد بر برداشت های ذی نفعان کلیدی و همچ
.استراتژیک آتی مورد استفاده قرار می گیرند

:در عمل متوجه می شویم که یک سازمان سرآمد

.می گیردمالی و غیر مالی بهره شاخص هایبرای کمک به سنجش عملکرد استراتژیک و عملیاتی خود از ❖

.می کندتفاده مختلف نتایج اسدسته بندی هایاز منطق شفاف برای تقسیم بندی بین عملکردهای استراتژیک و عملیاتی در ❖

رداشتی آینده ارتباط میان برداشت های ذی نفعان کلیدی و نتایج واقعی را درک می کند و می تواند پیش بینی کند که نتایج ب❖

.چگونه محقق خواهند شد

ازها و هنگام تصمیم گیری درباره مناسب ترین شاخص های عملکردی برای تطابق با اهداف استراتژیک و عملیاتی خود، نی❖

.انتظارات فعلی و آتی ذی نفعان کلیدی خود را درنظر می گیرد

ود و اجرای خجهت گیریو از نتایج بدست آمده برای  توسعه بیشتر می کندرا درک شاخص هابین معلولیروابط علت و ❖

.می کنداستفاده 



(RADAR)منطق رادار: ابزار ارزيابی الگوی تعالی و پیشرفت

RADARتامی کندکمک سازمان هاو ابزار تشخیصی مدل است که به سرواژه  :

شیوه فعلی کار خود را بهتر مدیریت کنند❖

فعلی خود برای بهبود را تشخیص دهندفرصت هایو قوت ها❖

:مورد استفاده قرار دهد تاEFQMرا به همراه مدل رادارمنطق ویژگی هایمی تواندهر نفر یا تیمی : نكته

.سازمان برای بهبود کمک کندفرصت هایبه شناسایی وضعیت فعلی نقاط قوت و ❖

ج ضروری مورد نیاز برای دستیابی به آن نتایاقدام هایدر تشریح آینده سازمان از منظر نتایج مطلوب و ❖

.مطلوب به سازمان، کمک کند



(RADAR)منطق رادار: ابزار ارزيابی الگوی تعالی و پیشرفت

RADAR می کنددر بهترین سطح خود، نیازهای سازمان را به شرح زیر بیان:

R :نتایج(RESULTS )مورد انتظار بخشی از فرایند توسعه استراتژی خود را تعیین کند.

A : رویکردی(APPROACH) داشته باشد تا اهداف مورد نظر را چه در حال و چه در آینده

.محقق سازد

D : را به صورت مناسب جاریرویکردهااینDEPLOY)(سازد.

AR :برای یادگیری و بهبود، رویکردهای جاری شده را ارزیابی و اصلاح

(ASSESS AND REFINE)کند.



اجراو جهت گیریبخش هایدر امتیازدهیبرای ( RADAR)راداربه کارگیری

28

توضیحات ويژگی ها عناصر

. ازمان طراحی شده انده سرویکردها منطق شفافی دارند و به دنبال برآورده کردن و پاسخ گویی به نیازهای ذی نفعان کلیدی هستند، به خوبی تشریح و متناسب با آیند مناسب
رويكرد

.یکپارچه اندو با دیگر رویکردهای مرتبط می کنند، چشم انداز و استراتژی سازمان پشتیبانی وجودیاز فلسفه رویکردها هم سو

.شده اند، در نواحی مرتبط جاری به موقعموثر و به شیوه ایرویکردها اجراشده

.می سازدو سازگاری را ممکن انعطاف پذیریاجرا، جاری سازی انعطاف پذير

.می شودگذارده به اشتراکآنها گردآوری، درک و جاری سازیو رویکردهابازخورد مربوط به اثربخشی و کارایی  ارزيابی و درک 
شده

خلاقیت و خلق راهکارهای الهام بخشیبرای بهینه کاویاز تحلیل روندهای درحال ظهور، سنجش، یادگیری و به دست آمدهیافته هایزمانی مناسب، بازه هایبرای بهبود عملکرد در ارزيابی و اصلاح
.می گیرندمورد استفاده قرار نوآورانه يادگیری و بهبود

جهت گیریبرای راداربا استفاده از منطق امتیازدهی

توانايی برجسته در 
دستیابی یتوانايی جامع در دستیاب توانايی در دستیابی توانايی محدود در دستیابی

ناتوانی در 
دستیابی ويژگی ها عناصر

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% مناسب

رويكرد
100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% هم سو

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% اجراشده

جاری سازی
100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% انعطاف پذير

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% درک شدهارزيابی و 

ارزيابی و اصلاح
100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% يادگیری و بهبود

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% باشدامتیاز کلی که نبايد از امتیاز مناسب بیشتر



نتايجدر بخش امتیازدهیبرای ( RADAR)راداربه کارگیری

28

.مورد استفاده قرار می گیرد( عملکرد استراتژیک و عملیاتی)٧و ( برداشت های ذی نفعان)6شامل معیارهای نتایجنمودار ماتریسی زیر برای پشتیبانی از تحلیل بخش ❖

ملکرد یا عبرداشت هاهستند که نتایج داده هاییگیرند، به طور معمول این شواهد مجموعه به کارزیر توضیح داده شده است را برای شواهدی که ارائه شده، ماتریسیکه در نمودار ویژگی هاییبایستی رادارکاربران ❖

.می دهد، توضیحات هر ویژگی، راهنمایی مربوط به آنچه سازمان باید به دنبال نشان دادن آن باشد را ارائه می شوندارائه ٧و معیار6-٥تا 6-١زیرمعیارهایکه در پاسخ به عناوین می دهنداستراتژیک و عملیاتی را نشان 

توضیحات ويژگی ها عناصر

.می یابندمجموعه منتخب نتایج در طول زمان بازنگری شده و بهبود . شده اندو شناسایی مرتبط اندو استراتژی سازمان چشم انداز، وجودیاز نتایج که با شفافیت به فلسفه مجموعه ای
محدوده و مرتبط 

بودن مرتبط و قابل 
استفاده بودن

.تا از بهبود عملکرد و تحول پشتیبانی کنندشده اندبخش بندیو دقیق هستند و به شکل مناسبی برای فراهم کردن بینشی معنادار اطمینان بخش، به موقعنتایج 
قابل داده های

استفاده

روندهای مثبت یا عملکرد برجسته پایدار در طول دوره یا چرخه استراتژیک روندها

عملكرد

.می یابندبا استراتژی تعیین شده هستند و پیوسته تحقق هم راستااهداف، مرتبط و   اهداف

.می دهنداستراتژیک، انجام شده و وضعیتی مطلوب را نشان جهت گیریبا هم راستابیرونی، متناسب با موقعیت عملکرد سازمان ذی ربطمقایسه های مقايسه ها

.می کنددرکعملکرد برجسته آتی را پیش برندهکننده، عوامل پیش بینیشاخا های، الگوهای عملکردی و داده هافعلی، تحلیل مجموعه معلولیسازمان بر پایه روابط علت و  تمرکز بر آينده

برای نتايجراداربا استفاده از منطق امتیازدهی

توانايی برجسته در 
دستیابی یتوانايی جامع در دستیاب توانايی در دستیابی توانايی محدود در دستیابی

ناتوانی در 
دستیابی ويژگی ها عناصر

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
محدوده و مرتبط 

بودن مرتبط و قابل استفاده 
بودن

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% قابل استفادهداده های

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% روندها

عملكرد
100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% اهداف

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% مقايسه ها

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0% تمرکز بر آينده

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% 0%
امتیاز کلی که نبايد از امتیاز محدوده و مرتبط

بودن بیشتر باشد



روند سه ساله: مثال
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( در یک سال به خصوص)تفکیک نتایج -محدوده:  مثال

0

50

100

150

200

250

300

350

محصول‍الف محصول‍ب محصول‍ج ل محصول‍دا

فرصت بهبود

فرصت بهبود



(شاخص هائی كه كاهش آنها مطلوب است)روند مثبت سه ساله 
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:واژه نامه

یازیرا.استقمندعلاآن هابهیاداردسهمآنعملکردوفعالیت هاسازمان،درمستقیمغیریامستقیمبه صورتکهمی شودگفتهسازمانییاگروهشخا،بهذی نفع:ذی‌نفع

ذی نفعانازینمونه هایجامعه،نمایندگانودولتیموسساتشرکا،تامین کنندگان،مشتریان،،(سهامداران)مالکان.بپذیردتاثیرآنازیابگذاردتاثیرسازمانبرمی تواند

.هستنددرون سازمانیذی نفعانازنمونه هاییکارکنانازگروهییاکارکنان.هستندبرون سازمانی

کمکانسازمبهفراینداین.می شودانجامسازمانکلیا،بخش ها،گروه هاافراد،عملکرداندازه گیریوسنجشبه منظورکهاستفرایندیسازمان هادرارزیابی:ارزیابی

سنجشمعنایبهاسازمان هدرارزیابیکلی،به طور.بگیردآگاهانه تریتصمیماتونمایدتقویتراعملکردکند،شناساییراخود(بهبودقابل)ضعفوقوتنقاطتامی کند

.استانتظارموردعملکردباواقعیعملکردمقایسهواهدافبهدستیابیمیزان

صادیاقتفشارهایبامقابلهوخارج،بهوابستگیکاهشداخلی،توانمندی هایبرتکیهمبنایبرکهاستبندی24اقتصادیالگوییکمقاومتیاقتصاد:یمقاومتاقتصاد

اقتصاداصلیهدف.می کندپیدازیادیاهمیتهستند،مواجهخارجیاقتصادیفشارهاییاتحریم هاباکهکشورهاییدرویژهبهمفهوم،این.استگرفتهشکلبیرونی

.نباشدآسیب پذیرخارجیتکانه هایبرابردرکهاستخودکفاوپویا،پایدار،اقتصادیکایجادمقاومتی،

.استبه موقعروشیباتازهتهدیدییافرصتیبهواکنشبرتمرکزیامسیرتغییربرایسازمانتوانایی:چابکی

.استوخط مشی هاساختار یافته درون چارچوبی از اصول فعالیت هایو فرایندها، رویکرد شامل می دهدکلی که به واسطه آن چیزی رخ شیوه ای:‌رویکرد



:واژه نامه
ود عملکرد خود تا برای بهبمی کندو به سازمان کمک می کندمرتبطی است که بینشی را برای سازمان ایجاد سازمان هایبا دیگر رویکردهانظام مندمقایسه :‌بهینه‌کاوی

.انجام دهداقدام هایی

ارتباطات آنها، مشتریان ودسته بندیبه طور معمول، این عناصر ارزش پیشنهادی، . می دهندو ان را ارائه می کنندارزش آفرینیعناصری از کسب و کار که :‌مدل‌کسب‌و‌کار

.می گیرندمهم سازمان را در بر فرایندهایو منابع و شرکاهزینه و درآمد، جریان هایمورد استفاده برای عرضه محصولات، خدمات و راهکارها به بازار، کانال های

اقتصااد . باود"امحاد و مواد اولیه، تولیدریافت"صورترویکردی بر مبنای تولید دوباره که بر خلاف اقتصاد سنتی خطی است، در اقتصاد خطی، مدل تولید به :‌اقتصاد‌دورانی

.می آیدبه دستبازیافتاز طریق طراحی بادوام، نگهداری، تعمیر، استفاده دوباره، بازسازی، بهسازی و می توانددورانی نظام اقتصادی است که 

سات بار گوناگونی اشاره دارد که به رفاه و موفقیت سازمان، همسایگان مرتبط آن و تااثیری کاه ممکان اموسسه هایو گروه هاواژه اجتماع به طور معمول به نفرات، :‌اجتماع

.بی چون و چرا دارندعلاقه ایاکوسیستم خود داشته باشد، 

.می شونداستفاده سازمان هاهستند که برای مقایسه عملکرد یک سازمان یا فرایند، با دیگر داده هایی:مقایسه‌ها

.توانایی یا مهارت انجام چیزی با اثربخشی و کارایی را گویند:شایستگی

ازه یاا یاا تعااملات اجتمااعی تاسیساتم ها، محصولات، خادمات، راهکارهاا، فرایندهابرای ایده هاییو ارتباطات جاری با خلق شیوه هاتوانایی دوری جستن از قواعد، :‌خلاقیت

.استبهبودیافته

ی نفعاان ا یکدیگر و باا ذا بمجموعه ای ویژه از ارزش ها و هنجارهایی که بین افراد و گروه های درون سازمان به اشتراک گذاشته شده و در طول زمان بر روش رفتار آنه:‌فرهنگ

.کلیدی برون سازمانی تاثیر می گذارد
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ی ایجاد ارزش داودر بیشتر موارد ذی نفع کلیدی و اصلی سازمان است که دریافت کننده محصولات و یا خدمات می باشد، کسی یا گروهی است که سازمان همواره س:‌مشتری

.پایدار را برایش دارد

ایان شااخا نشاان. به همراه محصول یا خادمت اصالی اسات( اضافی)به معنای نسبت خرید یا استفاده از یک محصول یا خدمت مکمل Cross-selling:فروش‌مکمل

.تتمرکز این شاخا بر تکمیل سبد خرید اس. که مشتریان چقدر به خرید محصولات یا خدمات مرتبط و پیشنهادی در کنار خرید اصلی خود تمایل دارندمی دهد

تر را به جاای بیشویژگی هاییا دارای کیفیت تر، با گران ترتا یک محصول یا خدمت می کنیددر واقع به این معناست که شما مشتری را تشویق  Upselling:‌بیش‌فروشی

شااخا تمرکز این. هدف از این کار، افزایش ارزش خرید مشتری و در نتیجه افزایش درآمد شرکت است. محصول یا خدمت اصلی که قصد خرید آن را داشت، خریداری کند

.قیمت محصول است/ بر ارتقای کیفیت

، ایان شده اندچند درصد از مخاطبان شما به مشتری تبدیل می دهددر هر کسب و کاری است که نشان KPIشاخا هایمهم تریناز :‌Conversion Rateنرخ‌تبدیل

.مختلف مثل فروش، بازاریابی و خدمات مشتری کاربرد داردبخش هایشاخا در 

.می نگردفاوت به چیزها دیگر یا در پرتو روشنایی متزاویه ایو متفاوت که از گسترده تراندیشه روزمره، با نگرشی جدید، محدودیت هایعاری از تفکری:‌دگراندیشانهتفکر‌

، گونااگونی زدمی سااباه فردکاه نفارات را منحصار ویژگی هاییآنها، به کارگیریشامل میزان به رسمیت شناختن افراد درون سازمان، قدردانی و :‌همه‌پذیریگوناگونی‌و‌

.جسمی، نژاد، مذهب و جنسیت باشدتوانایی هایبه سن، طبقه اجتماعی، قومیت، می تواند

درون آن بخش هااییگار یعنی چیزی که اگر در یک بخش نظام رخ دهد، ممکن اسات بار د. یک اصل زیربنایی اکوسیستم وابستگی متقابل است(:‌اکوسیستم)زیست‌بوم‌

ننادمی تواایان عوامال . در مفهوم سازمان، عوامل بیرونی زیادی وجود دارد که ممکن است بر عملکرد آن تااثیر گذارناد، ولای ساازمان کنترلای بار آن هاا نادارد. تاثیر گذارد

.ا دربر گیرند، انتظارات مذهبی و فرهنگی متداول، تقاضا برای پایداری و تامین اعتبار قابل دسترس رهم جواردولت، ترکیب اقتصادی و اجتماعی ناحیه و نواحی سیاست های
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ت یابند را بپذیرند و به منابع دستصمیم گیریمسئولیت هایتا با قدری اقتدار در فعالیتشان عمل کنند، بتوانند می دهدقدرت تیم هاکه به نفرات یا فرایندی:‌توانمندسازی

فردی که توانمند شد، احساس . را از آن خود میسازندجمعی شانآنها با این کار توانایی دستیابی به اوج آرزوها و اهداف شخصی و . و بر زندگی خود تسلط داشته باشند

.خواهد داشتبه نفساز انگیزش و اعتماد عالی تری

ر آنها بر رفتار تاثی. می کنندانسان را تعیین فعالیت هایهستند که به خوبی در هر فرهنگ بنیان شده و درستی یا نادرستی استانداردهاییاصول اخلاقی، :‌رفتار‌اخلاقی

درست را انتخاب و مسئولانه عمل کندگزینه هایتا می کنندو به فرد کمک می گذارند

.موجود و مرتبط استداده هاییا محاسبه آنچه رخ خواهد داد یا در آینده مورد نیاز خواهد بود است، این توانایی نتیجه مطالعه و تحلیل پیش بینیتوانایی :‌پیش‌بینی

بهتر است، واژه با توجه به دشواری درک آنچه که. می شوندبرتر که به دستاورد استثنایی منجر روش هاییا فرایندها، سیاست ها، رویکردها:‌شیوه‌هایا‌بهترین‌به‌روش

برون و یادگیریبهینه کاویمی تواندخوب در بیرون از سازمان، روش هایپیدا کردن شیوه هایقرار گرفته است، سازمان هامورد پسند بیشتر Good practice))به روش

.سازمانی را شامل شود

.می گیردچارچوبی از اقتدار و کنترل در درون سازمان است که برای کمک به تحقق تعهدات قانونی، مالی، اخلاقی و نظارت کلی مورد استفاده قرار :‌حکمرانی

.، ساختارهای سازمانی یا تعاملات اجتماعی جدید یا موجود استفرایندهابه محصولات، خدمات، راهکارها، ایده هاترجمه علمی :‌نوآوری

.می شودچون احترام، انصاف، قابل اعتماد بودن و صداقت را شامل ارزش هاییکیفیت برخورداری از قانون اخلاقی یا معنوی قوی است و :‌درستی

.ری استسازمان است و اغلب، تفاوت بین ارزش بازار و دفتنامشهودسرمایه هایاین بیانگر . نمی شودمالی مرسوم درج حساب هایارزش سازمان که در :‌مالکیت‌معنوی

خام ت هایواقعیبه عنوانرا داده هااگر . می گیردو درک نظری یا عملی موضوع را در بر می شودکه از طریق تجربه و تحصیل توسط فرد کسب مهارت هاییتخصا و :‌دانش

.با مفهوم و دیدگاه تعریف کنیم، دانش به مفهوم اطلاعاتی به همراه راهنمایی یا توانایی برای فعالیت استداده هاییو اطلاعات را به عنوان 
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.فرایند کسب مهارت، دانش و درک از طریق مطالعه و تجربه است:‌یادگیری

.می گذارندتراک مشترک که اطلاعات، دانش و تجربه فردی خود را به شکلی فعال و برای یادگیری، با یکدیگر به اشعلاقه ایگروهی از افراد با هدف یا :‌شبکه‌یادگیری

دف از آن کمک به فرایندی سازمانی است که ه. از وضعیت فعلی خود به وضعیت تعریف شده مطلوبسازمان هاو تیم هارویکردی برای هدایت تحول نفرات، :‌مدیریت‌تغییر

.ذی نفعانی است که برای درک، پذیرش و بهره گیری از تغییر، تحت تاثیر قرار گرفته اند

از انادازه، رف نظرصموضوعاتی هستند که هر سازمان این ها. پیشرو تاثیرات جهانی داشته باشندسال هایکه در می شودپیش بینییا می رودموضوعاتی که انتظار :‌ابرروندها

.گستره یا خصوصی یا دولتی بودن، برای مطرح ماندن باید مورد توجه قرار دهد

.می کندیک طرف بیرونی که سازمان به صورت استراتژیک برای همکاری و دستیابی به اهداف مشترک و ایجاد منافع متقابل بلند مدت انتخاب :‌شریک

می تواندشراکت . دمی گذارو به اشتراک می کنداست که برای هر دو شریک ارزش بزرگتری را خلق شرکاارتباط بادوام کاری بین سازمان و یک یا تعداد بیشتری از :‌شراکت

.پژوهشی شکل گیردسازمان هایآموزشی، مشاوران یا موسسه های، مشتریان، توزیع کنندگان، تامین کنندگانبرای مثال با 

.از جمله رهبران تمام سطوح سازمانیشده اند، و داوطلبانه، استخدام پاره وقتتمام کسانی که توسط سازمان به صورت تمام وقت، :‌کارکنان

باا دهافراینا. که خروجی یک فعالیات ورودی فعالیات دیگار اساتبه گونه ایو یا یکدیگر در تعامل هستند، می شوندها که در طول زمان تکرار از فعالیت مجموعه ای:‌فرایند

لی، یاا اصافراینادهای: به طور معمول سه نوع فرایند وجاود دارد. می کنندارزش افزایی برون سازمانیبرای مشتریان درون و خروجی هابه ورودی هااستفاده از منابع و تبدیل 

پشتیبانیفرایندهایمدیریتی، و فرایندهایمحوری، 
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رک  نفعاان دبیانیه ای که دلیل وجودی سازمان را شرح می دهد، یعنی آنچه که انجام می دهد و دلیل آنکه آن را انجام می دهد و آنچاه کاه توساط ذی:‌بیانیه‌فلسفه‌وجودی

.می شود

فعلای و اقادام هایراهنمایی شفاف برای انتخاب مجموعاه به عنواندر پی آن است که چشم انداز. آوردبه دستبلندمدتتا در می کوشدسازمان انچهتوصیفی از :‌چشم‌انداز

.می رودبه شمارخط مشی هاو استراتژی هامبنای به عنوانسازمان وجودیگرفته شود و به همراه فلسفه به خدمتآتی 

ا حرکات از جایگااه استراتژیک خود در دوره زماانی مشاخا بااولویت هایبرگرفته از تحلیل دقیق اکوسیستم سازمان، شیوه مورد نظر سازمان برای دستیابی به :‌استراتژی

.بدان دست یابدمی خواهدخود وجودیفعلی به جایگاهی که ضمن حفظ فلسفه 

.می دهندارزش متمایزی که محصولات، خدمات و راهکارهای سازمان به مشتریان ارائه :‌ارزش‌پیشنهادی

ی خاوب و در مورد آنکاه چاه چیزهاایارزش ها. می کنندو همچنین ارتباط آن با دنیای بیرونی را هدایت درون سازمانیعملیاتی هستند که رفتار فلسفه ایاصول یا :‌ارزش‌ها

وان راهنمایی هاایی آنها بر رفتار نفرات و تیم ها تاثیر می گذارند و در تمام شرایط به عن. می کنندرا برای کارکنان فراهم راهنمایی هایینیستند، این طورو چه چیزهایی مطلوبند

.گسترده به خدمت گرفته می شوند

ا ه گونه ای که آنهاصرف نظر از خصوصی یا دولتی بودن سازمان، ارزش پیشنهادی آن و آنچه عرضه می دارد باید به ذی نفعان کلیدی فروخته شود، ب:‌فروش‌ارزش‌پیشنهادی

.تصمیم به دریافت محصول، خدمت یا راهکار بگیرند

صات هایفرو معلولی، روابط علت و الگوهااز اطلاعات و دانش موجود است که منجر به شناسایی شهودیبینش در تعالی سازمانی، به معنای درک عمیق و :insightبینش‌

.تخاذ کنداآگاهانه تریمسائل و عوامل کلیدی موفقیت دست یابد و تصمیمات ریشه هایسطحی، به داده هایتا فراتر از می کندبینش، به سازمان کمک . می شودپنهان 



:واژه نامه

یاا بلافصلماع نمایندگانی از اجتمی تواندجامعه . اثرگذاردتحت تاثیر سازمان قرار گیرد یا به همان اندازه بر سازمان می تواندزیرساخت اجتماعی بیرون از سازمان که :‌جامعه

.باشد و برای مثال گروهی از علاقمندان ویژه را شامل شودگسترده ترجامعه ای

... ن کننادگان وامیآینده بلندمدت سازمان، آن گونه که توسط ذی نفعان گوناگون آن، یعنی ذی نفعان حاکمیتی و کسب و کار، کارکنان ساازمان، اجتمااع شارکا و ت:‌پایداری

.می شوددرک 

را تاامین عااندر الگوی تعالی، ارزش پایدار یعنی سازمان به گونه ای فعالیت می کند که همزمان منافع حال حاضر ذی نفعاان و موفقیات آیناده خاود و ذی نف:‌ارزش‌پایدار

می کند و به جامعه، نسل های آینده و محیط زیست آسیبی نمی رساند

یاا خودیاارداوطلبانه یا اجتماعی یا یاک خیریاه ثبات شاده، گروهایمی تواندسازمانی که نه دولتی و نه خصوصی است، به طور معمول، این سازمان :‌سازمان‌بخش‌ثالث

جااد خاود باه ایفعالیت هاایبارای پایاداری ماالی در . می دانادبه طور کلی این سازمان از دولت مستقل است و انگیزه خود را دستیابی باه اهاداف اجتمااعی . اجتماعی باشد

.می شودسرمایه گذاریایجاد شود، دوباره در راه دستیابی به آرزوهای سازمان فعالیت هایشنیاز دارد و هر گونه سودی که توسط (سود)افزوده

، منصافانه و ارکاشرایطی که در آن همکاری، مساعدت و تصمیم گیری گروهی به شیوه ای آزاد صورت می گیرد و افراد می توانند اعتماد داشاته باشاند کاه کساب و :‌شفافیت

.می شودصادقانه هدایت 

یان قارن بیسات و یکام دنیاای دیجیتاال و آنلا. سانتی ترمشتریان سازمان به روشی فراتار از تعااریف دسته بندیبرای شیوه ای:‌حرفه‌اییا‌مشتری‌مصرف‌کنندهتولید‌

.مورد استفاده قرار دهند درگیر سازندمی خواهندکه راه کارهاییتا مشتریان را با طراحی محصولات، خدمات یا می کندمهمی برای سازمان ایجاد پتانسیل های
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