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 خدا نامبه

 ايران صنعتي تحقيقات و استاندارد مؤسسة با آشنايي
 و استاندارد مؤسسة مقررات و قوانين حاصلا قانون 3مادة يك بند موجب به ايران صنعتي تحقيقات و استاندارد مؤسسة

 استانداردهاي نشر و تدوين تعيين، وظيفه كه است كشور رسمي مرجع تنها 1371 ماه بهمن مصوب ايران، صنعتي تحقيقات

  .دارد عهده به را ايران) رسمي( ملي

 مؤسسات و مراكز نظران حبصا *مؤسسه كارشناسان از مركب فني هاي كميسيون در مختلف هاي حوزه در استاندارد تدوين

 توليدي، شرايط به توجه با و ملي مصالح با همگام وكوششي شود مي انجام مرتبط و آگاه اقتصادي و توليدي پژوهشي، علمي،

 كنندگان،مصرف توليدكنندگان، شامل نفع، و حق صاحبان منصفانة و آگاهانه مشاركت از كه است تجاري و فناوري

 نويس پيش .شود مي حاصل دولتي غير و دولتي هاي سازمان نهادها، تخصصي، و علمي مراكز دگان،كنن وارد و صادركنندگان

 از پس و شودمي ارسال مربوط فني هاي كميسيون اعضاي و نفع ذي مراجع به نظرخواهي براي ايران ملي استانداردهاي

 ايران )رسمي( ملي استاندارد عنوان به تصويب تصور در و طرح رشته آن با مرتبط ملي كميتة در پيشنهادها و نظرها دريافت

  .شود مي منتشر و چاپ

 كنند مي تهيه شده تعيين ضوابط رعايت با نيز ذيصلاح و مند علاقه هاي سازمان و مؤسسات كه استانداردهايي نويس پيش

 ترتيب، بدين .ودش مي منتشر و چاپ ايران ملي استاندارد عنوان به تصويب، درصورت و بررسي و طرح ملي دركميتة

 ملي كميتة در و تدوين 5 شمارة ايران ملي استاندارد در شده نوشته مفاد اساس بر كه شود مي تلقي ملي استانداردهايي

  .باشد رسيده تصويب به دهدمي تشكيل استاندارد مؤسسه كه مربوط استاندارد

 المللي بين كميسيون 1(ISO)استاندارد  المللي بين سازمان اصلي اعضاي از ايران صنعتي تحقيقات و استاندارد مؤسسة

 كدكس كميسيون 4رابط تنها عنوان به و است (OIML)3 قانوني شناسي اندازه المللي بين سازمان و (IEC)2الكتروتكنيك 

 هاي نيازمندي و كلي شرايط به توجه ضمن ايران ملي استانداردهاي تدوين در .كند مي فعاليت كشور در (CAC)5 غذايي 

 .شودمي گيريبهره بينالمللي استانداردهاي و جهان صنعتي و فني علمي، پيشرفتهاي آخرين از كشور، اصخ

 مصرف از حمايت براي قانون، در شده بيني پيش موازين رعايت با تواند مي ايران صنعتي تحقيقات و استاندارد مؤسسة

 و محيطي زيست ملاحظات و محصولات كيفيت از اطمينان حصول عمومي، و فردي ايمني و سلامت حفظ كنندگان،

 تصويب اب وارداتي، اقلام يا / و ر كشو داخل توليدي محصولات براي را ايران ملي استانداردهاي از بعضي اجراي اقتصادي،

 ياجرا كشور، محصولات براي المللي بين بازارهاي حفظ منظور به تواند مي مؤسسه . نمايد اجباري استاندارد، عالي شوراي

 از كنندگان استفاده به بخشيدن اطمينان براي همچنين . نمايد اجباري را آن بنديدرجه و صادراتي كالاهاي استاندارد

 و كيفيت مديريت هاي سيستم صدورگواهي و مميزي بازرسي، آموزش، مشاوره، زمينة در فعال مؤسسات و زمانها سا خدمات

 و ها سازمان گونه اين استاندارد مؤسسة ، سنجش وسايل )واسنجي( اليبراسيونك مراكز و ها آزمايشگاه محيطي،زيست مديريت

 تأييد گواهينامة لازم، شرايط احراز صورت در و كند مي ارزيابي ايران صلاحيت تأييد نظام ضوابط اساس بر را مؤسسات

 وسايل )واسنجي( كاليبراسيون ها،يكا المللي بين دستگاه ترويج .كند مي نظارت آنها عملكرد بر و اعطا ها آن به صلاحيت

 اين وظايف ديگر از ايران ملي استانداردهاي سطح ارتقاي براي كاربردي تحقيقات انجام و گرانبها فلزات عيار تعيين سنجش،

  .است مؤسسه

                                                
 ايران صنعتي تحقيقات و استاندارد موسسة *

1- International organization for Standardization 
2 - International Electro technical Commission 
3- International Organization for Legal Metrology (Organization International de Metrology Legal)  
4 - Contact point 
5 - Codex Alimentarius Commission 
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  پيش گفتار

  

 آن نـويس  پـيش  كـه  " اقتصـادي  هايي براي تحقق منافع مـالي و ييراهنما ـ كيفيت مديريت " استاندارد

مـديريت    اسـتاندارد  ملـي  ةكميت ـ اجلاس هشتادمين در و شده تدوين و تهيه فني مربوط هايدركميسيون

 و قوانين اصلاح قانون 3 مادة يك بند استناد به اينك ، است گرفته قرار تصويب مورد 13/4/88 مورخ كيفيت

 ايران ملي استاندارد عنوان به ، 1371 ماه بهمن مصوب ايران، صنعتي تحقيقات و استاندارد مقررات مؤسسة

   .شودمنتشر مي

خدمات،  و علوم صنايع، زمينة در جهاني و ملي هايپيشرفت و تحولات با يهماهنگ و همگامي حفظ براي

اين  تكميل و اصلاح براي كه پيشنهادي هر و شد خواهد نظر تجديد لزوم مواقع در ايران ملي استانداردهاي

اين، بنابر . گرفت خواهد قرار توجه مورد مربوط فني كميسيون در نظر تجديد هنگام شود، ارائه استانداردها

   .كرد استفاده ملي استانداردهاي تجديدنظر آخرين از همواره بايد

  

  :است زير شرح به گرفته قرار استفاده مورد استاندارد اين تدوين براي كه خذيĤمنبع و م

  
ISO 10014: 2006, Quality management -Guidelines for realizing financial and 
economic benefits  
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  مقدمه

مديريت رده بالا ،  "هايي براي تحقق منافع مالي و اقتصاديمديريت كيفيت ـ راهنمايي " مخاطب استاندارد

هاي ارائه شده در اين استاندارد، تحقق منافع مالي و اقتصادي را از طريق به كارگيري مؤثر راهنمايي. است

در متن اين . سازدپذير مي، امكان1387سال 9000ايزو استاندارد ايران ـ  ي مديريت كيفيتگانهاصول هشت

اين استاندارد بر آن است با . مورد ارجاع قرار گرفته است "اصول مديريت  "استاندارد، اين اصول به عنوان 

ها و ابزارهاي لازم را براي تأمين اطلاعاتي براي مديريت رده بالا، كاربرد مؤثر اصول مديريت و انتخاب روش

در  1بنديخودارزيابي به عنوان ابزار تحليل فاصله و اولويت. وفقيت پايدار در سازمان تسهيل كندحصول م

  . پيوست اطلاعاتي الف شرح داده شده است

بنا شده است تـا تكـوين فراينـدهاي لازم را بـراي تحقـق       2اياين استاندارد بر اصول مديريت به هم پيوسته

  : مديريت عبارتند از اين اصول . اهداف سازمان تسهيل كند

  ـ مشتري محوري،الف 

  ـ راهبري،ب 

  ـ دخيل بودن افراد، ج

  ـ رويكرد فرايندي، د

  ـ رويكرد سيستمي در مديريت، ه

  ،3ـ بهبود مداوم و

  گيري، وبينانه در تصميمـ رويكرد واقع ز

  .كنندهـ روابط سود بخش متقابل با تأمين ح

اين امر مبين ارتباط بين مديريت . باشدبردي مديريت رده بالا ميپذيرش اين اصول مديريت، يك تصميم راه

رويكرد  سبب تكوينها و ابزارهاي مناسب، روش به كارگيري. اثربخش و تحقق منافع مالي و اقتصادي است

  . شودميبراي توجه به اهداف مالي و اقتصادي  يمند سازگارنظام

ثربخش منابع و اجراي فرايندهاي قابل استفاده براي  بهبود كسب منافع اقتصادي معمولاً از طريق مديريت ا

منافع مالي حاصل از بهبود سازماني تبيين شده به شكل ارزش . شودارزش و سلامت كلي سازمان، ميسر مي

  . يابددر سازمان تحقق مي 5مقرون به صرفههاي مديريتي است، و با روش 4پولي

ريزي ـ اجرا برنامه 6شناسي ، به استفاده از رويكرد فرايندي و روش آميز اصول مديريتسازي موفقيتيكپارچه

سازد تا الزامات را ارزيابي اين رويكرد مديريت رده بالا را قادر مي. متكي است PDCA7) (ـ بررسي ـ اقدام

را اجرا ، مربوط به بهبود مداوم  تخصيص دهد، اقدامات را ريزي نمايد، منابع مناسبيها را برنامهكند، فعاليت

گيري اين رويكرد براي مديريت رده بالا، امكان تصميم. گيري كندو نتايج را، به منظور تعيين اثربخشي، اندازه

                                                
1-Gap analysis and prioritization tool   
2-Interrelated management principles    
3-Continual  
4-Monetary form 
5-Cost-effective      
6-Methodology 

  7- Plan – Do – Check – Act  



ح  

  فراهم 1هاي مالي توافق نامه ي راهبردهاي تجاري، تكوين محصول جديد يا اجرايآگاهانه را، در زمينه

  . آوردمي 

  : ول مديريت عبارتند از منافع مالي و اقتصادي حاصل از كاربرد اص

  ،2ـ بهبود سودآوريالف 

  ـ  بهبود درآمدها،ب 

  اي،ـ بهبود عملكرد بودجه ج

  ،ي كاهش يافتههاـ هزينه د

  ـ بهبود جريان نقدينگي، ه

  ـ بهبود برگشت سرمايه، و

  ـ افزايش رقابت پذيري، ز

  ـ بهبود حفظ و وفاداري مشتري ، ح 

  گيري،ـ بهبود اثربخشي تصميم ط

  ي بهينه از منابع در دسترس،ـ استفاده ي

  ـ افزايش پاسخگويي كاركنان، ك

  ،3)عقلاني( معنويي ـ بهبود سرمايهل

  ـ فرايندهاي بهينه، اثربخش وكارا،م 

  ي تأمين،ـ بهبود عملكرد زنجيره ن

  ـ كاهش زمان ارائه به بازار، و س

  .ـ افزايش عملكرد، اعتبار و پايداري سازماني ع

افزار و مواد فراوري شده،  افزار، سختخدمات، نرم: ها با محصولاتي از قبيلسازمان يهمهدارد براي اين استان

خصوصي، صرف نظر از تعداد كاركنان،  بخش عمومي و اين استاندارد با هر دو. به طور يكسان كاربرد دارد

تواند به عنوان و مي استارتباط در  ها، درآمدها، پيچيدگي فرايندها يا تعداد مكان تنوع ارائه محصولات

تسهيل  يدر زمينههاي دولتي و عمومي،  ي سازماناين استاندارد، پشتيباني كننده. شودراهنما مفيد واقع 

  . باشدميرشد و رونق اقتصادي پايدار 

 
 
  

 
  

  

 

                                                
1-Financial agreements     
2-Improved profitability        
3-Improved intellectual capital    



  1

  هايي براي تحقق منافع مالي و اقتصاديـ راهنمايي كيفيت مديريت

  ي كاربرد هدف و دامنه  1

، از هـا در سـازمان  هايي براي تحقق منـافع مـالي و اقتصـادي   راهنماييي ارائهاين استاندارد، هدف از تدوين 

   . باشدمي 9000طريق به كارگيري اصول  مديريت كيفيت ايزو 

   .براي ارجاع به اصول مذكور استفاده شده است "اصول مديريت "در متن اين استاندارد از يادآوري ـ 

دارد براي راهنمايي مديريت رده بالاي سازمان تدوين شده و مكمل استاندارد ايران ـ ايزو اين استان

ها و هايي براي منافع قابل دستيابي آورده شده و روشدر اين استاندارد مثال. براي بهبود عملكرد است9004

  . ابزارهاي مديريتي در دسترس،  براي نيل به اين منافع نيز مشخص شده است

ي مقرراتي يا قـراردادي  باشد و براي ثبت گواهي يا استفادههايي ميها و توصيهستاندارد شامل راهنمايياين ا

  . كاربرد ندارد

  مراجع الزامي   2

. ها ارجاع داده شده است به آنملي ايران مدارك الزامي زير حاوي مقرراتي است كه در متن اين استاندارد 

  .محسوب مي شود ملي ايران ن استانداردبدين ترتيب آن مقررات جزئي از اي

درصورتي كه به مدركي با ذكر تاريخ انتشار ارجاع داده شده باشد، اصلاحيه ها وتجديدنظرهاي بعدي آن مورد 

در مورد مداركي كه بدون ذكر تاريخ انتشار به آن ها ارجاع داده شده است، . نظراين استاندارد ملي ايران نيست

  .ر و اصلاحيه هاي بعدي آن ها مورد نظراستهمواره آخرين تجديدنظ

  :استفاده از مرجع زير براي كاربرد استاندارد الزامي است

 مباني و واژگانـ ، سيستم هاي مديريت كيفيت 1387سال :  9000ايزو ـ  استاندارد ايران 1ـ  2

  اصطلاحات وتعاريف   3

  . به كار رفته است  9000يران ـ ايزو در اين استاندارد، اصطلاحات و تعاريف مذكور در استاندارد ا

تعريـف   "ماحصـل يـك فراينـد   "به عنوان ) 2ـ4ـ3( محصولي اژه، و 1387سال : 9000ـ دراستاندارد ايران ـ ايزو   1يادآوري

  كـه درونـدادها را بـه برونـدادها تبـديل      متعاملهاي مرتبط به هم يا مجموعه فعاليت "به عنوان ) 1ـ4ـ3( فرايندشده است و 

شده را در  وريآفرافزار و مواد افزار، سختخدمات، نرم :ي محصول چهار نوع كلي محصول يعنيواژه. تعريف شده است "كندمي

  . داده شده است 9000ها در استاندارد ايران ـ ايزوتوضيحات بيشتر در خصوص اين واژه. گيردبر مي

هـايي بـا   ، ممكن اسـت تفـاوت  9000استانداردهاي ايزو  يعهمجموـ اصطلاحات و تعاريف مدارك ارجاعي خارج از    2يادآوري

  .داشته باشد آن استانداردهاتعاريف ارائه شده در 

  ساختار اين استاندارد  4

با به كارگيري اين  ،اين استاندارد در جهت كمك به  مديريت رده بالا براي شناسايي و تحقق منافع  1ـ4

به منظور دستيابي به منافع تبط با هر يك از اين اصول،فرايندهاي مر. اصول مديريت، طراحي شده است

  . ها و ابزارها ارائه شده استهايي از روشها،  مثالاقتصادي و مالي، شناسايي و براي كمك به كاربرد آن
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ي كل نگرانهي حاصل از منافع مورد انتظار، بايستي ارتباط متقابل بين اصول، فرايندها و ديدگاه ارزش افزوده

  . نفع را نشان دهدهاي ذيان و طرفسازم

 ـبررسي  اجرا ـ ـ ريزي ي مديريت و روش برنامهگانهاستاندارد، رويكرد فرايندي، اصول هشت 5بند   2ـ4

انعكاس  8ـ5تا 1ـ5اين تلفيق در نمودارهاي جريان مندرج در بندهاي . را تلفيق كرده است) PDCA(اقدام

ترين زيربند براي اقدام بهبود با اولويت تعيين مناسب برايبي كليدي، خودارزيابي، ابزار انتخا. يافته است

  ). و پيوست الف مراجعه كنيد 3- 4به بند . ( است

و بررسي هر نمودار جريان، ارائه شده  اجراريزي،  هاي برنامهها و ابزارهاي مناسب، در ستونهايي از روشمثال

و بررسي، جامع نيست و  اجراريزي،  هاي برنامهه در ستونها و ابزارهاي نشان داده شدفهرست روش. است

ها و ابزارها در بيش از بعضي از روش. ها را براي سازمان خود انتخاب كنندترين آنكاربران بايستي مناسب

  . دهديك زيربند آورده شده و ارتباط متقابل  بين اصول را نشان مي

ريزي برنامهطور اثربخش در ه تواند بچگونه مي PDCAويكرد دهد كه رنشان مي) 6ـ5(زيربند بهبود مداوم 

مالي و اقتصادي را محقق ساخته منافع و فرايند بازنگري مديريت رده بالا به كار رود تا  )استراتژيك(راهبردي

  . گنجانده شده است 5بند  در ديگردر ستون اقدام تمام زيربندهاي  6ـ5زيربند  .شودبهبود بيشتر سبب و 

اين منافع قابل دستيابي به عنوان مثال آورده . اد اجراي كل اين فرايند، منافع مالي و اقتصادي استبروند

نشان  1اقتصادي در شكل  نمايش عمومي مدل كلي فرايند تحقق منافع مالي و. جامع نيستو  استشده

        . داده شده است

  

  
 ـ نمايش عمومي فرايند كلي1شكل 

  :مراحل خودارزيابي براي دستيابي به درونداد

  )1ـجدول الف(آشنايي با سطوح بلوغ    

  )2ـو الف 1ـهاي الفجدول(نامه خودارزيابي تكميل پرسش   

رادارسازي نمودار آماده   
  )1ـشكل الف( 

  هاي بهبودبندي فرصت اولويت   

 درونداد  

 دادبرون  

  خودارزيابينتايج 

 )يا جامع اوليه(

 ي بهبود مداومچرخه 

 اقدام بررسي  اجرا  ريزيبرنامه 

  تحقق منافع  

  تصاديمالي و اق
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  جدول( 1ي خودارزيابي، با تعاريف سطوح بلوغنامهتي پيش از استفاده از پرسشتيم ارزيابي بايس  3ـ4

نظر اجمالي سريعي نسبت ) 2جدول الف ـ (ي خودارزيابي اوليه نامهبه كمك پرسش آشنا گردد و) 1الف ـ  

مده، به اطلاعات به دست آ. انجامداين فرايند حدوداً يك ساعت به طول مي. به سطح بلوغ سازمان پيدا كند

  كند و امكان مقايسه را در سراسر سازمان، بينبهبود فرايند انتخاب خودارزيابي آتي سازمان كمك مي

تر چه براي هر كدام از اصول، ميانگين بلوغ از سطح سه كم چنان. ها و سطوح كاري فراهم مي آوردبخش 

به ارزيابي ) 3جدول الف ـ (ارزيابي جامعي خودنامهباشد، هنگامي كه مديريت رده بالا، با استفاده از پرسش

  .  آن اصل ادامه دهد،  نتايج چشمگيري را بايستي به دست آورد

مهمي براي سازمان  يي عطف با ارزش افزودهخودارزيابي جامع، بايستي به عنوان نقطه انتخاب  4ـ4

ي خودارزيابي، نامهپرسشپس از تكميل . كافي تكميل شودصرف وقت  آن را دارد كه با شناخته شود و ارزش

ي تهيه تدوام. تهيه و وضعيت بلوغ سازمان در آن به تصوير كشيده شود) 1شكل الف ـ( رادار نموداربايستي 

  . كنداي را،  از ميزان پيشرفت سازمان ارائه مي، تصوير پيوسته رادار نمودارهاي

مـؤثر كاركنـان   ) دخيل بودن(و مشاركت  3ت، صراح2عينيت گرائيخودارزيابي با ارزش افزوده، به صداقت در 

چه نگراني از بابت صراحت وجود داشـته باشـد، بايسـتي از     چنان. به هنگام ارزيابي سطوح بلوغ بستگي دارد

  .  نامه را، تكميل كنند، تا بدون ذكر نام خود،  پرسشه شودتعداد قابل توجهي از كاركنان خواست

مـوارد فهرسـت   . انـد ول، درپيوست ب، به طور مختصر معرفي شـده ها و ابزارهاي متدابعضي از روش  5ـ4

هـا و ابزارهـاي   شود كه مـديريت رده بـالا روش  توصيه مي. اندشده در اين پيوست، جامع در نظر گرفته نشده

  . دهد به كار بنددهايي را كه نيازهاي خاص سازمان را نشان ميموجود را بررسي نموده و آن

                                                
1-Maturaty level    
2-Objectivity  
3-Openness  
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 ديريت استفاده از اصول م  5

  مشتري محوري   1ـ 5

ي مشتريان را درك بايستي نيازهاي حال و آينده بنابراينها به مشتريان خود وابسته هستند و سازمان"

 ".ها را برآورده سازند و در جهت فراتر رفتن از انتظارات مشتري تلاش كنندهاي آنخواسته. نمايند

  ) 1387سال :  9000استاندارد ايران ـ ايزو(

  
  ـ مشتري محوري 2شكل 

 

 درونداد 

 برونداد  

 اقدام  بررسي  اجرا  ريزيبرنامه 

 نتايج خودارزيابي 

ي بهبود مداوم چرخه 

 مداوم

 بهبود  ارزيابي   محصول پديدآوري ارزيابي بازار 

 تحليل بازخورد مشتري •

مشتري  ارتباط با مديريت •

)CRM(* 
 بررسي و تحليل بازار •

 راهبردي ريزيبرنامه •

نقاط قوت، نقاط ضعف،  •

ها و فرصت

 )SWOT(تهديدها

ريزي پيشاپيش طرح •

 )APQP(كيفيت محصول

 مديريت گلوگاه •

 )DOE(هاطراحي آزمايش •

ها تبادل الكترونيكي داده •

)EDI( 

ريزي الزامات طرح •

  )MRP(مواد

 فرايند تأييد قطعات •

 )PPAP(توليدي

 مديريت ارزش •

   )BSC(كارت امتياز متوارن •

 سنجيهم •

 داشبرد •

 مميزي محصول •

 تحليل روند •

 6ـ5طبق بند 

 گيري بازخورد مشترياندازه 

شناسايي الزامات 

 مشتري

تحليل انواع وقوع خرابي و  •

 )FMEA(آثار آن

 نقشي اشاعه •

 )QFD(كيفيت

 قراردادهاي خدمات •
 

 مراكز تماس •

 )CRM(مشتري رتباط باامديريت  •

 بررسي رضايت مشتري •

 )رسانيميزهاي كمك(دفاتر پشتيباني •

 پاسخگويي و رسيدگي به شكايات •

  منافع فابل دستيابي 

 بهبود درآمدها •

 پذيريافزايش رقابت •

 بهبود حفظ و وفاداري مشتري •

 ي تأمينبهبود عملكرد زنجيره •

 كاهش زمان ارائه به بازار •

 پايداري سازمانيارتقاي عملكرد، اعتبار و  •

 ها به پيوست اطلاعاتي ج مراجعه كنيدبراي آگاهي از سرواژه* 
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  راهبري     2ـ 5

آنان بايد محيط درون سازمان را به نحوي به . كنندراهبران وحدت مقصد و جهت گيري سازمان را ايجاد مي"

 ".و برقرار نگهدارند تا افراد بتوانند در دستيابي به اهداف سازمان به طوركامل دخيل شوند هآورد وجود

   )1387سال :  9000استاندارد ايران ـ ايزو (

  
  ـ راهبري 3شكل 

 درونداد 

 روندادب  

 نتايج خودارزيابي 

 ي بهبود مداومچرخه 

 ريزيبرنامه 

 ريزي راهبرديبرنامه

 متوازن  كارت امتياز •

 كسب و كارريزي طرح •

 داشبرد •

 )OD(سازماني يتوسعه •

 ريسكتحليل  •

 خودارزيابي •

 ريزي راهبرديبرنامه •

نقاط قوت، نقاط ضعف،   •

ها و فرصت

  )SWOT(دهاتهدي

 ريزي جانشيني  طرح •

 نمودارهاي روند •

•
ها تعيين مسئوليت

 واختيارات

 
 ماتريس اختيارات •

كسب و مديريت استمرار  •

 )BCM (كار

   ارزيابي  و ارتقاءريزي طرح •

  شايستگي 

 ها و اهدافها، خط مشيارزش

 مديريت مبتني بر •

 )MBO(هدف

 ارتباطات درون و

 برون سازماني

 

يريت كسب و مد

 منابع

ي ارزش افزوده •

  )EVA(اقتصادي

ي عمر يابي چرخههزينه •

 )LCC( محصول

تحليل دوره برگشت  •

 )PP(سرمايه

 انگيزشي و    هاي برنامه •

 قدرداني

ارتباطات اينترنت و                •

 اينترانتي

جلسات رهنمودهاي  •

 مديريت رده بالا

 به  قابليت دسترسي •

 مديريت رده بالا

 اقدام ررسيب اجرا

 بهبود  ارزيابي  

 6ـ5طبق بند 

 هامميزي •

 متوازن كارت امتياز •

مدل سنجي بر اساس هم •

 كسب و كارتعالي 

 داشبرد •

 انواع وقوع خرابيتحليل  

 )FMEA( آنو آثار 
  

 بازنگري مديريت •

 )ROI(گشت سرمايهبر •

 به استاندارد(فنون آماري •

ISO/TR10017  
 )مراجعه كنيد

 روند هاينمودار •

  منافع قابل دستيابي                             

 بهبود عملكرد بودجه اي                                 •

 افزايش رقابت پذيري  •

 بهبود حفظ و وفاداري مشتري •

 گيريبهبود اثربخشي تصميم •

 ي بهينه  از منابع در دسترس  استفاده •

 افزايش پاسخگويي كاركنان •

 معنوي يبهبود سرمايه •

 فرايندهاي بهينه، اثربخش و كارا  •

 ي تأمينبهبود عملكرد زنجيره •

 ،  اعتبار و پايداري سازمانيارتقاي عملكرد •
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  دخيل بودن افراد  3ـ 5 

  شـود تـا   هـا موجـب مـي   سازمان هستند و دخيـل بـودن كامـل آن    يجوهرهافراد در هر سطحي كه باشند "

  )1387سال  9000 استاندارد ايران ـ ايزو( ".قرارگيرداستفاده  مورد در جهت منافع سازمان هاآن هايتوانايي

  

  
  يل بودن افرادـ دخ 4شكل 

 درونداد 

 نتايج خودارزيابي 

 ي بهبود مداومچرخه 

 ريزيبرنامه 

  استخدام، آموزش  ريزي منابع انسانيبرنامه

 و توسعه

 اقدام بررسي اجرا

 بهبود  ارزيابي  

 روندادب  

 6ـ5طبق بند 

 متوازن كارت امتياز •

 سنجي  هم •

 داشبرد •

 بررسي رضايت كاركنان •

 ارزيابي عملكرد •

 تحليل روند •

  

 منافع قابل دستيابي                                 

 ي كاهش يافتههاهزينه •

 بهبود حفظ و وفاداري مشتري •

 افزايش پاسخگويي كاركنان  •

   معنويبهبود سرمايه ي  •

 اثربخش و كارا فرايندهاي بهينه،  •

 ي تأمينبهبود عملكرد زنجيره •

 اعتبار و پايداري سازماني              ارتقاي عملكرد، •

 تقاء شايستگيار

 گريمربي •
 آموزش حين كار •
 سازيتيم •

 ايحرفه يتوسعه •

 ارتباطات

 اعلانات هايتابلو •

 هاي تمركزگروه •

هاي انگيزشي و برنامه •

 قدرداني

  رتباطات اينترنت وا •

 ياينترانت

 مديريت مبتني بر •

 ) MBO(هدف

 با دفاتر باز ماليمديريت  •

 ي پيشنهادهابرنامه •

 

 ماتريس اختيارات •

 ماتريس شايستگي •

 طراحي شغلي •

 مديريت مبتني بر •

 )MBO(هدف

 فرهنگ باز كسب و كار •

 )OD(ي سازمانيتوسعه •

 هاماتريس مسئوليت •

 ريزي جانشينيطرح •

 روندسازي •
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  رويكرد فرايندي  4ـ 5

يـك فراينـد    صورتها به ها و منابع مرتبط به آنشود كه فعاليتكاراتر حاصل مي ي مطلوب هنگامينتيجه"

  )1387سال : 9000استاندارد ايران ـ ايزو (  ".مديريت شوند

  
 ـ رويكرد فرايندي 5ل شك

 درونداد 

 نتايج خودارزيابي 

 ي بهبود مداومچرخه 

 ريزيبرنامه 

 خصيص منابعت شناسايي فرايندها

 اقدام بررسي اجرا

 بهبود  ارزيابي  

 روندادب  

 6ـ5طبق بند 

 كارت امتيازمتوازن •

 هم سنجي •

 داشبرد •

انواع وقوع خرابي و  تحليل •

 )FMEA(آثار آن

 ل پارتوتحلي •

 مميزي فرايند •

   ييد قطعاتفرايند تأ •

 )PPAP(توليدي

گشت تحليل بر •

 )ROI(سرمايه

 تحليل روند •

 

 منافع قابل دستيابي                      

 ي كاهش يافتههاهزينه •

 پذيريافزايش رقابت •

 ي بهينه از منابع در دسترساستفاده •

 افزايش پاسخگويي كاركنان •

  كارا فرايندهاي بهينه، اثر بخش و •

 ميني تأبهبود عملكرد زنجيره •

 كاهش زمان ارائه به بازار •

  پايداري سازماني اعتبار و ،افزايش عملكرد •

اساس  يابي برهزينه •

 )ABC(هافعاليت

 مديريت مبتني بر •

 )ABM(هافعاليت

 گلوگاهتحليل  •

 مديريت منابع انساني •

ي يابي چرخههزينه •

 )LCC( عمر محصول

ي تحليل دوره •

 )PP(يهبرگشت سرما

 سازيتيم •

-ي محدوديتنظريه •

 )TOC(ها

تعيين توالي و 

 هاتعامل فعاليت

 گلوگاهمديريت  •

 بحراني روش مسير •

 ي نمودار جريان وتهيه •

 ريزي فرايندنقشه   

 ناب توليدفرايندهاي  •

 مديريت ارزش •

 

   پيشاپيشريزي طرح •

 )APQP(كيفيت محصول

 كارت امتيازمتوازن •

 ريزي اقتضاييطرح •

  انواع وقوع خرابي وتحليل  •

 )FMEA(آثار آن 

 ريسكتحليل  •

هاي پايش شاخص

 عملكرد

 داشبرد •

 هاآزمايشطراحي  •

)DOE( 

كنترل آماري  •

 )SPC(فرايند
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  رويكرد سيستمي در مديريت  5ـ 5

به هم به عنوان يك سيستم به اثربخشي و كارايي سـازمان در   شناسايي، درك و مديريت فرايندهاي مرتبط"

  )1387سال :  9000استاندارد ايران ـ ايزو(  ".كنددستيابي به اهداف آن كمك مي

  

  
  

 ـ رويكرد سيستمي در مديريت 6شكل 

  

  

 درونداد 

 نتايج خودارزيابي 

 ي بهبود مداومچرخه 

 ريزيبرنامه 

 ريزي راهبرديبرنامه
 

 ي سيستمتوسعه

 اقدام بررسي اجرا

 بهبود  ارزيابي  

 6ـ5طبق بند 

 متوازن كارت امتياز •

 كنترل موارد نامنطبق •

 اقدامات اصلاحي •

انواع وقوع خرابي و تحليل  •

براي پرهيز از  آثار آن

 )FMEA(هزينه

 بازنگري مديريت •

به استاندارد (فنون آماري  •

ISO/TR 10017     
 )مراجعه كنيد

 سيستمهاي مميزي •

 

كسب و  تعالي هايمدل •

ي عهمجمومانند ( كار

  9000 استانداردهاي ايزو

 ساير استانداردهاي و

 )مديريتي سيستم

 داشبرد •

 ناب توليد هايروش •

 ارزيابي عملكرد •

 )SPC(كنترل آماري فرايند •

 )SPC(فرايند

يكپارچگي و 

 هااجراي فعاليت

 متوازن كارت امتياز •

انواع وقوع تحليل  •

خرابي و آثار 

 )FMEA(آن

 ي نمودار جريانتهيه •

 پيشگيرانهاقدامات  •

 ريزي فرايندنقشه •

 خودارزيابي •

 

هوشمند هاي سيستم •

 كسب و كار

-ي محدوديتنظريه •

 )TOC(ها

 مديريت ارزش •

 روندادب  

 منافع قابل دستيابي                      

 ي بهينه از منابع در دسترساستفاده •

  فرايندهاي بهينه، اثر بخش و كارا •

 كاهش مدت زمان ارائه به بازار •

  يش عملكرد، اعتبار و پايداري سازمانيافزا •
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  بهبود مداوم  6ـ 5 

- استاندارد ملي ايران( ".دبهبود مداوم در  عملكرد كلي سازمان بايستي يك هدف دايمي براي سازمان باش"

  )1387سال :  9000ايزو

  

  
  ـ  بهبود مداوم 7شكل 

 

 هاي بهبودمنابع فرصت ها براي برنامه
 اقدامبراي  بازنگري مراحل فرايندها

 درونداد 

 روندادب 

 هانتايج مميزي •

 دادهاي هم سنجيبرون •

 دادهاي طوفان مغزيبرون •

 بازخورد مشتري •

 عوامل خارجي •

  ـ مقرراتي �

 هاي نوظهورـ فناوري �

 ازارـ تغييرات ب �

 اجتماعي/ ـ محيطي �

 عملكرد مالي •

 منابع انساني  •

 ـ ارزيابي �

 ـ بازخورد رضايت �

 ـ پيشنهادها  �

 )اقدام اصلاحي(حل مسئله  •

 هايي براي بهبودتوصيه •

 )FMEA(نتايج تحليل انواع وقوع خرابي و آثار آن •

 )BEM(نتايج مدل تعالي كسب و كار  •

 نتايج كارت امتياز متوازن •

 نتايج بازنگري مديريت •

 )SPC(نتايج كنترل آماري فرايند •

 نتايج خودارزيابي •

 ارزش كالاها و خدمات •

 بازده حاصل  •

 تكوين طرح اقدام •

 تخصيص منابع •

 استفاده از تمامي اصول و ابزارهاي انتخاب شده •

 هاتحليل داده •

 شناسايي موارد اقدام •

 بندياولويت •

 هاانجام مجدد خودارزيابي و ارزشيابي •

 نتايج ارزشيابي •

 هايابيخودارز •

 اهداف و ترتيب توالي تعيين •

 شناسايي روند •

 بودجه هايتخصيص •

 ايي سرمايههاهزينه •

 جريان نقدينگي •

 اهداف كاهش هزينه •

 سطوح مورد انتظار عملكرد •

 هاي پيش بيني شده فروش •

 ي راهبرديبرنامه •

 

 منافع مالي و اقتصادي= اقدامات انجام شده  

 ستيابي                      منافع قابل د                   

 بهبود سودآوري •
 بهبود درآمدها •
 ايبهبود عملكرد بودجه •
 هاي كاهش يافتههزينه •
 بهبود جريان نقدينگي •
 بهبود برگشت سرمايه •
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  گيري بينانه در تصميمرويكرد واقع  7ـ 5

  )1387سال  9000استاندارد ملي ايران ـ ايزو( ".ها و اطلاعات استتصميمات مؤثر مبتني بر تحليل داده"

  

  
  گيريبينانه در تصميمـ رويكرد واقع 8شكل 

  

  

 درونداد 

 نتايج خودارزيابي 

 ي بهبود مداومچرخه 

 ريزيبرنامه 
  

  وري آريزي جمعبرنامه
 هاداده

 

 اقدام بررسي اجرا

 بهبود 

 6ـ5د طبق بن

  

   گيريپايش و اندازه
 هاداده

  

   ارزشيابيتحليل و 
 هاداده

 

 كارت امتياز متوازن •

 )DOE(هاطراحي آزمايش •

 ريزي منابع مؤسسهبرنامه •

ريزي الزامات طرح •

  )MRP(مواد

 )ROI(برگشت سرمايه •

نقاط قوت، نقاط ضعف،   •

 )SWOT(ها و تهديدهافرصت

 تحليل روند •

 مديريت ارزش •

 

  

  اختيارات و 

 توانمندسازي

 ماتريس شايستگي  •

انواع وقوع خرابي و  تحليل •

 )FMEA(آثار آن

  ريسك يلتحل •

 

 هامميزي •

 مديريت دانش •

 بازنگري مديريت •

  

 نگهداري سابقه

 

  توانمنديات مطالع •

 كنترل موارد نامنطبق •

 داشبرد •

  )DOE(هاطراحي آزمايش •

-تبادل الكترونيكي داده •

 )EDI(ها

 توليد ناب •

 ارزيابي عملكرد •

كنترل آماري  •

  )SPC(فرايند

 

 هامميزي •

 هم سنجي •

بازخورد  بررسي رضايت و •

 مشتري

 بينش/ بررسي رضايت •

 كاركنان

 تحليل بررسي بازار •

 تحليل پارتو •

شيابي عملكرد    ارز •

 كنندگانمينتأ

 

 روندادب  

 منافع قابل دستيابي                             

  بهبود جريان نقدينگي •

  بهبود برگشت سرمايه •

  گيريبهبود اثربخشي تصميم •

  از منابع در دسترسبهينه ي فادهاست •

  كارا وبهينه، اثربخش فرايندهاي  •

 يپايداري سازمان اعتبار و ، افزايش عملكرد •
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  كننده روابط سود بخش متقابل با تأمين        8ـ  5

ها موجب افزايش ي سودبخش متقابل بين آناند و رابطهكنندگان آن به هم وابستههر سازمان و تأمين"

  )1387سال :  9000استاندارد ايران ـ ايزو(  ".شودتوانايي هر دو در ايجاد ارزش مي

  

  
  

  كنندهـ روابط سود بخش متقابل با تأمين 9شكل 

  

 درونداد 

 نتايج خودارزيابي 

 ي بهبود مداومچرخه 

 ريزيبرنامه 
  

  توانمندييابي شارز
 كنندگانتأمين

 

 اقدام بررسي اجرا

 بهبود 

 6ـ5طبق بند 

  

 كنندگانمينانتخاب تأ
 

  

 گيريبازنگري و اندازه
 

 سود/ تحليل هزينه •

 راهبردي ريزي  برنامه •

نقاط قوت، نقاط ضعف،   •

تهديدها  ها وفرصت

)SWOT(    

 روند نمودارهاي •

 
  

ريزي راهبردي برنامه
مشترك و               

 كليدي كنندگانتأمين
الزامات ريزي طرح • 

 )MRP(مواد

كيفيت  نقش اشاعه •

)QFD( 

  ريسكتحليل  •

 

بندي       فهرست رتبه •

 كنندگانمينتأ

 كنندگانمينخودارزيابي تأ •

 مينمديريت مبتني بر تأ •

   

به اشتراك گذاشتن 

معيارهاي  اطلاعات و

 پذيرش

 
 ارتباط بامديريت  •

 )CRM(مشتري

  هابادل الكترونيكي دادهت •

 ين كالااول •

ييد قطعات فرايند تأ •

 )PPAP(توليدي

   

 خريد
 هاي اطلاعاتسيستم • 

 كسب و كار

 

 هامميزي •

 هم سنجي •

وقوع خرابي  نواعتحليل ا •

 )FMEA(و آثار آن

به استاندارد (فنون آماري  •

ISO/TR10017     
 )مراجعه كنيد

ارزشيابي عملكرد     •

 كنندگانتأمين

 نمودارهاي روند •

 

 روندادب  

 منافع قابل دستيابي                             

 ي كاهش يافتههاهزينه •

 از منابع در دسترس  بهينهي استفاده •

 مينأي تزنجيره عملكردبهبود  •

 ارائه به بازاركاهش مدت زمان  •

 يپايداري سازمان اعتبار و، افزايش عملكرد •
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  پيوست الف

  )اطلاعاتي(

  خودارزيابي اجراي اصول مديريت

  تعاريف سطوح بلوغ  1 الف ـ

آشنا ) 1دول الف ـج(بلوغ تعاريف سطوحي خودارزيابي، با تيم ارزيابي بايستي پيش از استفاده از پرسش نامه

اي انتخاب به گونه 1، سطح بلوغ از جدول الف ـ3يا الف ـ 2هاي جدول الف ـهنگام پاسخ دادن به سوال. شود

در سطوح مختلف، به  هنگام ارزيابي بلوغ سازماني .شود كه به بهترين وجه وضعيت سازمان را نشان دهد

به طور برابر، مناسب به ) هر دو سطح مجاور(1مجاورچه سطوح بلوغ  چنان. باشيد )اجماع(دنبال اتفاق آراء

  .تعيين شود 2نظر رسند، امتياز ميانگين

  اوليهي خودارزيابي پرسش نامه  2الف ـ

براي . كنداز بلوغ سازمان را، ارائه مي اوليه گاهيك ديد) 2جدول الف ـ(ي خودارزيابي اوليه نامهپرسش

،  5نتايج امتيازدهي، موجب تسهيل انتخاب اصل در بند . ردهركدام از اصول مديريت، سه سؤال وجود دا

  . براي شروع فرايند بهبود خواهد بود

  براي خودارزيابي جامع نامهپرسش  3الف ـ

. يابدتحقق  )3جدول الف ـ(ي يك ارزشيابي جامع ارزش افزوده لازم بايستيو توجه  كافي با صرف زمان

هاي لازم براي رسيدن به اتفاق آراء، روشن شدن مفاهيم لوغ، بحثب تعاريف سطوحصرف وقت براي آشنايي با 

دخيل بودن فعال مديريت رده . و ساير موارد مربوط به ارزيابي، باعث افزايش ارزش كل اين فرايند خواهد شد

  . دبالا، براي مثال از طريق بازنگري مديريت، نشان دهنده استقبال و التزام به اهميت فرايند مزبور خواهد بو

  نمودار رادار  4الف ـ

دخيل "و ) 1ـ5بند ( "مشتري محوري"نمايانگر آن است كه، سازمان بايستي اولويت دادن به  1شكل الف ـ

  . را مورد ملاحظه قرار دهد) 3ـ5بند ( "بودن افراد

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1-Adjacent maturity levels  
2-Midpoint score       



  13

 
 
 
  
  

  
  

 
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مشتري محوري

 كنندگانروابط سود بخش متقابل با تأمين

 گيريبينانه در تصميمواقع رويكرد

 بهبود مداوم

 راهبري

 دخيل بودن افراد

 رويكرد فرايندي

 رويكرد سيستمي در مديريت

 رادار نمودار): امتياز ميانگين(خودارزيابي  يـ مثالي از يك نتيجه 1شكل الف ـ
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  ـ تعاريف سطوح بلوغ 1جدول الف ـ

  سطح بلوغ  توصيف

نداده  يا صحت ندارد، وقوع صفر درصد، روش مورد نظر وجود ندارد يا هنوز شروع نشده است، هرگز رويخير 
  . است

  .                 شواهد اجرا وجود ندارد
  . و اهداف واقعي مشهود نيست مندنظامرويكرد 
         .             بيني استشود، نتايج ضعيف يا غير قابل پيشگيري انجام نمياندازه

  .شودبه شكايات يا نيازهاي مشتريان، در حد كفايت رسيدگي نمي
  .ي ذهني فراتر نرفته استي خوب وجود داشته باشد، اما از مرحلهشايد تعدادي ايده

1  

  .شودها، روش مشاهده مي، تنها در بعضي حوزه25% خيلي اندك صحت دارد، ميزان تقريبي وقوع 
                            .    شواهد اجرا وجود دارد

  .رويكردي واكنشي، عمدتاً براي حل مسائل، وجود دارد
  .شواهد محدودي از رويكرد اقدامات اصلاحي وجود دارد

نيار به اطلاعات يا شناخت از بهبودها به طور محدود وجود دارد، اهداف معدود است،  بعضي نتايج خوب در 
  .دسترس است

نفع پيشرفت هاي ذيطقي توجه مي شود، اما در مورد رضايت ساير طرفبه رضايت مشتري به طور من
  .چنداني حاصل نشده است

  . رويكرد فرايندي تا حدي مورد توجه است، شواهد خيلي كمي از وقوع عمليات مفيد وجود دارد
  . شودهاي اتفاقي مشاهده ميها يا ارزيابيي بازنگريكمي بهبود يا ارتقاءدر نتيجه

2  

، گرچه روش مورد نظر به طور معمول وجود دارد، اما در اغلب 50% صحت دارد، ميزان وقوع تقريبي  تا حدي
  .ها جاري نيستحوزه

  .                     شواهد بهبود آشكار است
  . است تا واكنشي گيرانهرويكرد مبتني بر فرايند مشهود است، اين رويكرد بيشتر پيش

  .            حاصل شده استمندنظامو بهبودهاي  تعييناز اقدامات اصلاحي خوب با برخي  مسائل ايريشهعلل 
اطلاعاتي درخصوص اهداف و عملكرد در قبال آن اهداف وجود دارد، بعضي از روندهاي خوب بهبود مشاهده 

  . شودمي
  .گيردنفع به طور معمول مورد توجه قرار ميهاي ذيرضايت طرف
  .وجود دارد مندهدفها و اقدامات همراه با بازنگري موضوعآميز موفقيتشواهد بررسي 

ارتقاءها وجود دارد، گرچه هنوز هم مواردي دال بر عدم رسيدگي كامل  ياشواهدي پراكنده در مورد بهبودها 
  .شودديده مي

3  

ده ، به جز چند استثنا، روش مورد نظر خيلي عادي ش75% دراكثر موارد صحت دارد، ميزان تقريبي وقوع 
  .است

  .رويكرد  فرايندي به هم پيوسته، به خوبي در سيستم برقرار شده است
نتايج مثبت سازگار و  است، كنندگان كليدي ريشه دواندهفرايند بهبود مداوم به خوبي در سازمان و تأمين

  . كامل به موضوع وجود داردروندهاي بهبود پايدار و نيز شواهدي روشن درخصوص رسيدگي
  .شودنفع در اكثر موارد مورد توجه واقع ميهاي ذيرضايت طرف

در وقوع مجدد رويكردهاي پيشگيرانه درموارد مقتضي وجود دارد، شواهد اقدامات اصلاحي نشانگر توقف 
  . به روشني مشهود است ريسكهاي ارزيابي/است،اقدامات پيشگيرانه

د، ولي بعضي از موضوعات به طوركامل مورد شوارتقاء حاصل مي بهبود وو  انجام ها به طور مرتببازنگري
  .گيردرسيدگي قرار نمي

  .زماني طولاني، براي مثال حداقل يك سال وجود دارد يدر بازهشواهدي از بهبود پايدار، 
  

4  
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  ـ ادامه 1جدول الف ـ 

  سطح بلوغ  توصيف

ازمان تقريباً بدون استثناء ، روش مورد نظر در سراسر س100% ميزان وقوع . بلي، در تمام موارد صحت دارد
  . اشاعه يافته است

از (سنجي قرار گرفته، اطلاعات يكپارچه و فرايند بهبود  به عنوان بهترين در نوع خود شناخته شده، مورد هم
  .قوياً مشهود است) ي تأميني نهايي و سراسر زنجيرهمصرف كننده

خود بهترين است، اطمينان از پايداري كسب و دهد، در نوع بر اساس نمام نتايجي كه به سهولت نشان مي
  .نفع حاصل شده استهاي ذيكار حاصل و رضايت تمام طرف

ها، كليه رويكردها مرتبط، تمام جنبهدرها و در تمام حوزه. يك سازمان يادگيرنده موفق، چابك و نوآور است
  . موفق و مورد توجه قرار گرفته است

ها به طور مرتب انجام توان بهبود قابل توجهي را ديد، اما بازنگريميمشكل . يك الگوي تعالي نمونه است
  .شودمي

  .زماني طولاني  براي مثال حداقل سه سال وجود دارد يبازهشواهدي از بهبود پايدار در 
  

5  
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 ي خودارزيابي اوليهنامهـ پرسش 2جدول الف ـ

  اصل مديريت كيفيت
سطح 

  بلوغ
  نميانگي

  )مراجعه كنيد 1ـ5به بند (ـ مشتري محوري 1

هاي مناسب از مشتري يا بازار را، براي تأمين بالاترين منافع مالي و اقتصادي در الف ـ آيا سازمان گروه

  سازمان شناسايي كرده است؟ 

    

منابع  ي تأمين مربوط را به طور كامل درك، وب ـ آيا سازمان نيازها و انتظارات مشتريان و زنجيره

  لازم را براي برآورده شدن اين الزامات شناسايي كرده است؟

  

هاي لازم را، در خصوص رضايت مشتريان انجام داده و در صورت بروز گيريـ آيا سازمان اندازه ج

  ها  به طور مناسب و در زمان لازم انجام شده است؟شكايات، رسيدگي به آن

  

  )يدمراجعه كن 2- 5به بند (راهبري ـ  2

ها و هر گونه اطلاعات مهم مرتبط با پايداري گيري، خط مشي، طرحالف ـ آيا مديريت رده بالا جهت

  گذارد؟كند و با ديگران درميان ميسازمان را تعيين مي

    

رساند، منابع كند و به اطلاع ميب ـ آيا مديريت رده بالا اهداف اثربخش مالي و اقتصادي را تعيين مي

  گيرد؟ آورد و از اطلاعات عملكردي بازخورد ميها فراهم ميي آنلازم را برا

  

ـ آيا مديريت رده بالا فضاي لازم را، براي دخيل شدن كامل كاركنان در دستيابي به اهداف سازمان  ج

  دارد؟كند و برقرار نگه ميايجاد مي

  

  )مراجعه كنيد 3-5به بند (دخيل بودن افراد  ـ 3

هاي تاثيرگذاري كنان در تمام سطوح  به عنوان منبعي مهم از منابع سازمان با قابليتالف ـ آيا به كار

  شود؟قوي بر دستيابي به منافع مالي و اقتصادي سازمان نگريسته مي

    

ي آنان، در هاي بهبود شايستگي، دانش و تجربهب ـ آيا دخيل شدن كامل كاركنان براي ايجاد فرصت

  شود؟غيب ميجهت منافع كلي سازمان تر

  

ربط هاي ذيكنندگان و ساير طرفـ آيا كاركنان خواستار همكاري با كاركنان ديگر، مشتريان، تأمين ج

  هستند؟

  

  )مراجعه كنيد 4ـ5به بند (رويكرد فرايندي  ـ  4

      شوند؟ي وابسته به هم مديريت ميها، منابع و بروندادها به گونهها، كنترلالف ـ آيا فعاليت

گيري و تحليل به منظور دستيابي يا فرايندهاي كليدي از طريق اندازه/ ها وهاي فعاليتـ آيا قابليت ب

  شوند؟به نتايج مالي واقتصادي بهتر درك مي

  

ها را بر ها را فراهم و آثار بالقوه آنريسكبندي يا اولويت/ ـ آيا مديريت رده بالا امكان ارزشيابي و ج

  كند؟نفع بررسي ميهاي ذيندگان و ساير طرفكنمشتريان، تأمين

  

  ) مراجعه كنيد 5-5به بند (رويكرد سيستمي در مديريت  ـ 5

اقتصادي  الف ـ آيا فرايندهاي وابسته به هم، براي فراهم آوردن سيستمي كه بتواند منافع مالي و

  شود؟سازمان را تحقق بخشد، به طور مؤثر شناسايي، درك و مديريت مي

    

  هاي منابع و فرايندها با توجه به وابستگي متقابل فرايندها دركمحدوديت و هاـ آيا قابليت ب

  شوند؟مي
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 ادامه ـ2جدول الف ـ

  اصل مديريت كيفيت
سطح 

  بلوغ
  ميانگين

  )مراجعه كنيد 6ـ5به بند (بهبود مداوم  ـ  6

صادي، از بهبود مداوم حمايت و آن را الف ـ آيا مديريت رده بالا براي دستيابي به منافع مالي و اقت

  كند؟ترغيب مي

    

ها و پايش اثربخش را به گيريب ـ آيا سازمان براي رديابي و ارزشيابي منافع مالي و اقتصادي، اندازه

  دهد؟موقع انجام مي

  

      كند؟ـ آيا مديريت رده بالا از دستيابي به منافع مالي و اقتصادي قدرداني و سپاسگزاري مي ج

  )مراجعه كنيد 7ـ5به بند (گيري بينانه در تصميمرويكرد واقعـ  7

باشد و در مواقع مقتضي با تجربه شهودي الف ـ آيا تصميمات بر اساس تحليل واقع بينانه اثربخش مي

  شود؟ متوازن مي

    

ها مؤثر آن ها، اطلاعات و ابزارهاي لازم براي تحليلب ـ آيا مديريت رده بالا از دسترسي به داده

  كند؟اطمينان حاصل مي

  

بر اساس دستيابي به منافع با ارزش تصميمات كند كه ـ  آيا مديريت رده بالا اطمينان حاصل مي ج

اي ديگر خواهد شد، اي كه سبب اختلال درحوزهشود و از بهبود درحوزهبهينه،  گرفته مي يافزوده

  آيد؟اجتناب به عمل مي

  

  )مراجعه كنيد 8ـ5به بند (كننده ش متقابل با تأمينروابط سود بخـ  8

ي تأمين، فرايندهاي كنندگان و شركاي زنجيرهالف ـ آيا براي ارزشيابي، انتخاب و پايش تأمين

  اثربخشي وجود دارد تا از منافع كلي مالي و اقتصادي اطمينان حاصل شود؟ 

    

كنندگان و شركاي كليدي به منظور ايجاد ا تأميني روابط اثربخش بب ـ آيا مديريت رده بالا ازتوسعه

  كند؟توازن در منافع كوتاه مدت با ملاحظات بلند مدت اطمينان حاصل مي

  

  شركاي / كنندگانپذير كردن منافع متقابل بين سازمان و تأمينـ آيا به منظور ارتقاء و امكان ج

  شود؟ردها ترغيب ميهاي آتي و بازخوي تأمين، به مشاركت گذاشتن طرحزنجيره
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 ي خودارزيابي جامعنامهـ پرسش3جدول الف ـ

  سطح بلوغ  اصل مديريت كيفيت
  و  توضيح

  هامثال

  )مراجعه كنيد 1ـ5به بند (مشتري محوري  ـ 1

      : تواند ثابت كند كهآيا سازمان مي

نافع مالي و اقتصادي سازمان، شناسايي هاي مشتريان مناسبي را، براي بهترين مالف ـ بازارها يا گروه

  كرده است؟

  

    ب ـ نيازها، انتظارات و الزامات مشتريان، به طور كامل درك شده است؟

    ي تأمين مربوط، به طور كامل درك شده است؟ـ نيازها، انتظارات و الزامات زنجيره ج

    شوند؟ت ميبا تعيين اهدافي روشن مديري )الذكر فوق (ـ موارد الف، ب، پ د

    ربط، تفهيم شده است؟ي كاركنان ذيـ اهداف به طور اثربخش به همه ه

    ـ رويكردي متوازن و عادلانه، براي تمام مشتريان، اتخاذ شده است؟  و

    ها و شكايات مشتريان، منصفانه و به موقع اقدام شده است؟ـ در مورد نگراني ز

    شود؟ گيري و ارزيابي مييان گردآوري، اندازهح ـ اطلاعات مربوط به رضايت مشتر

    شود؟ـ رضايت مشتريان در داخل سازمان، تفهيم مي ط

    ي تأمين با ثباتي، براي رضايت پايدار مشتريان وجود دارد؟ـ زنجيره ي

    سازد؟كند و الزامات مشتريان را، برآورده ميـ سازمان منابع ضروري را، فراهم مي ك

    دهد؟ي مشترك را برحسب نياز تشخيص ميرت توسعهـ ضرو ل

    شود؟جمله رقابت، به طور منظم بازنگري ميازـ تغييرات در شرايط بازار،  م

    ميانگين بلوغ

      )مراجعه كنيد 2- 5به بند (راهبري  ـ 2

    : آيا راهبري سازمان

كار، در جهت برآورده شدن  هاي كسب والف ـ توجه لازم را، در مورد راهبرد، خط مشي و طرح

  دارد؟نيازهاي مشتريان، به منظور دستيابي به منافع مالي و اقتصادي، به طور اثربخش معطوف مي

  

هاي كسب و كار، در جهت برآورده شدن ب ـ توجه لازم را، در مورد راهبرد، خط مشي و طرح

  دارد؟طور اثربخش معطوف مي نيازهاي كاركنان، به منظور دستيابي به منافع مالي واقتصادي به

  

هاي كسب و كار، در جهت برآورده شدن ـ توجه لازم را، در مورد راهبرد، خط مشي و طرح ج

  نيازهاي تأمين كنندگان به منظور دستيابي به منافع مالي واقتصادي به طور اثربخش معطوف

  دارد؟مي 

  

كسب و كار، در جهت برآورده شدن نيازهاي هاي ـ توجه لازم را در مورد راهبرد، خط مشي و طرح د

  دارد؟اجتماع،  به منظور دستيابي به منافع مالي واقتصادي به طور اثربخش معطوف مي

  

ها، عملكرد و ساير اطلاعات مهم مربوط به گيري، خط مشي، طرحـ چشم انداز، ماموريت، جهت ه

  كند؟پايداري آتي سازمان را، به طور روشن، تفهيم مي

  

  تعيين هاي كاري يا گروه/تك افراد وـ اهداف چالش برانگيز، واقعي و قابل دركي را براي تك و

  كند؟مي

  

ـ محيط مناسبي را، براي توانمندسازي كاركنان، درجهت دخيل شدن كامل آنان، در دستيابي به  ز

  كند؟ اهداف كاري به وجود آورده و حفظ مي
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  ادامه ـ3جدول الف ـ

  سطح بلوغ  يريت كيفيتاصل مد
  و  توضيح

  هامثال

ح ـ محيط مناسبي را، براي توانمندسازي كاركنان، درجهت دخيل شدن كامل آنان، در دستيابي به 

  كند؟اهداف رضايت مشتريان،  به وجود آورده و حفظ مي

    

تيابي به ـ محيط مناسبي را، براي توانمندسازي كاركنان، درجهت دخيل شدن كامل آنان، در دس ط

  كند؟نفع، به وجود آورده و حفظ ميهاي ذياهداف رضايت ساير طرف

    

كنندگان برقرار ، براي تعامل با تأمينرا هاي مشترك، انصاف، صداقت و الگوهاي اخلاقيـ ارزش ي

  كند؟مي

  

     ؟كندمي، براي تعامل با مشتريان برقرار را هاي مشترك، انصاف، صداقت و الگوهاي اخلاقيـ ارزش ك

    كند ؟، براي تعامل با اجتماع برقرار ميرا هاي مشترك، انصاف، صداقت و الگوهاي اخلاقيـ ارزش ل

    برد؟آورد و ترس را در سازمان از بين ميدهد، اعتماد به وجود ميـ تعهد نشان مي م

گويي عمل يت و پاسخشود، تا با مسئولـ منابع، آموزش و آزادي لازم براي كاركنان فراهم مي ن

  كنند؟

  

    كند؟  س ـ براي مشاركت كاري افراد ايجاد انگيزش نموده، تشويق و قدرداني مي

  رساني روشن و صحيح درتمام سطوح پديد سازمان را از طريق اطلاع مقصدـ وحدت هدف و  ع

  آورد؟مي

  

هاي كنندگان و ساير طرفميناي كه كاركنان، مشتريان، تأهاي كاري مشترك را به گونهـ تيم ف

  كند؟نفع دخيل باشند، تشويق نموده و حمايت ميذي

  

    دهد؟ض ـ به نوآوري و خلاقيت در سازمان ارج نهاده و پاداش مي

با لحاظ كردن قوت و عمق بازخوردها به  و ،كندترغيب مي، گرفتن بازخورد را هاـ در مورد پيشنهاد ق

  كند؟طور شايسته عمل مي

  

    ميانگين بلوغ

  )مراجعه كنيد 3 ـ 5به بند (دخيل بودن افراد   ـ 3

      : توان اثبات كرد كه كاركنانآيا مي

    برند؟الف ـ  شايستگي خود را، براي دستيابي به منافع مالي و اقتصادي سازمان، به كار مي

    ند؟ب ـ براي توسعه و دستيابي به اهداف سازمان، به طور اثربخش مشاركت دار

    دهند؟ـ  ضرورت نوآوري و خلاقيت را تشخيص مي ج

    شناسند؟ـ اهميت موقعيت خود را مي د

  هاي مربوط به عملكرد خود را شناسايي كرده، مسائل و موضوعات را آزادانه به بحث ـ محدوديت ه

  گذارند؟مي

  

    پذيرند؟ـ مالكيت و مسئوليت را، براي حل مسائل مي و

    ها هستند؟ارتقاء شايستگي خود به دنبال فرصت ـ براي ز

    گذارند؟ ي خود را، آزادانه به مشاركت ميح ـ دانش و تجربه

    ـ براي مشاركت و سهيم بودن در بهبود مداوم مشتاقند؟ ط

    ربط ديگر تمايل دارند؟ هاي ذيكنندگان و طرفـ  به كار جمعي با ساير كاركنان، مشتريان، تأمين ي

    ميانگين بلوغ
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   ادامه ـ3جدول الف ـ

  سطح بلوغ  اصل مديريت كيفيت
  و  توضيح

  هامثال

  )مراجعه كنيد 4- 5به بند (رويكرد فرايندي  ـ 4

      شوند؟ به كار گرفته مي از طريق موارد زيرآيا فرايندها به طور اثر بخش 

يابي به منافع مالي و اقتصادي هاي ضروري درون هر فرايند، براي دستالف ـ  شناسايي فعاليت

  .مطلوب

  

هاي مرتبط و وابسته به هم، منابع، دروندادها و بروندادهاي هر ب ـ شناسايي و مديريت كامل فعاليت

  .فرايند

  

    . هاي كليديي فعاليتگويي در بين كاركنان، براي ادارهـ  مقرر نمودن مسئوليت و پاسخ ج

    .گيري و تحليلها يا فرايندهاي كليدي،  ازطريق اندازههاي فعاليتـ  درك قابليت د

    .هاي درون سازمانهاي كليدي و فصل مشتركـ  شناسايي فعاليت ه

/ ها كه فعاليت) ها، مواد، محيطآلات، روشبراي مثال كاركنان، ماشين(ـ  تمركز بر عوامل مربوط  و

  .فرايندهاي كليدي را بهبود خواهند داد

  

كنندگان و فرايندها، بر مشتريان، تأمين/ هاها، پيامدها و آثار فعاليتريسكبندي اولويت/ زشيابيـ ار ز

  .نفعهاي ذيساير طرف

  

    ميانگين بلوغ

  )مراجعه كنيد 5ـ 5به بند (رويكرد سيستمي در مديريت  ـ 5

      شوند؟ به كار گرفته مي از طريق موارد زيرها به طور اثربخش آيا سيستم

الف ـ  شناسايي فرايندهاي ضروري، براي دستيابي به اهداف مالي و اقتصادي مطلوب درون سيستم 

  . كلي سازمان

  

    .ب ـ شناسايي، درك و مديريت فرايندهاي وابسته به هم، دخيل در سيستم كلي سازمان

اظ كردن وابستگي هاي منابع كلي با لحها و قابليتـ شناسايي، درك و مديريت آثار بر محدوديت ج

  دروني فرايندي

  

ـ سازمان دهي و يكپارچه كردن مديريت فرايندها و منابع، براي دستيابي به اهداف كلي سازمان به  د

  .طور اثربخش و كارآ

  

    . ي بهينه از فرايندهاي ويژه، براي نفع كل سيستمـ استفاده ه

به موفقيت كلي با اجتناب از موانع فصل  هاي ضروري، براي دستيابيها و مسئوليتـ درك نقش و

  . هامشترك

  

گيري و ارزشيابي مناسب، با اجتناب از بهبود در يك ـ  بهبود مداوم سيستم كلي، از طريق اندازه ز

  .اي ديگر شودحوزه كه ممكن است سبب اختلال در حوزه

  

    . افع مالي واقتصادي ربط، براي بهبود مداوم و افزايش منهاي ذيهمكاري تمام طرف  ح ـ

    ميانگين بلوغ
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  ـ ادامه 3جدول الف ـ 

  )مراجعه كنيد 6 ـ 5به بند (بهبود مداوم  ـ 6

      آبد؟ به دست مي از طريق موارد زيرآيا بهبود مداوم 

ي سازگار در سراسر سازمان، براي تشويق و حمايت از بهبود مداوم در جهت منافع مالي الف ـ فلسفه

  . ادي سازمانو اقتص

  

ها ، درجهت بهبود ها و ابزارها،  به منظور توانمندسازي آنتامين آموزش كاركنان در مورد روش ب ـ

  . يا فرايندها/محصولات و

  

ـ وجود اهداف مرتبط و هماهنگ هر فرد يا گروه كاري در سازمان، براي حصول بهبود مداوم منافع  ج

  .مالي و اقتصادي

  

    . هاي اثربخش، براي رديابي و ارزشيابي بهبودهاي مداوم منافع مالي و اقتصاديگيرياندازه ـ دارا بودن د

ـ انتخاب و ارزيابي ايده هاي مناسب درمورد بهبود،  به منظور اجراي مناسب آن ها ، در جهت دستيابي به  ه

  . منافع مالي واقتصادي
  

    ه در كسب منافع مالي و اقتصاديـ قدرداني و بزرگ داشت بهبود هاي به عمل آمد و

 ميانگين بلوغ

  

  

  سطح بلوغ  اصل مديريت كيفيت
  و  توضيح

  هامثال

  )مراجعه كنيد 7- 5به بند (گيري بينانه در تصميمرويكرد واقع ـ 7

      :شودگرفته مي از طريق موارد زير آيا تصميمات

    . ها و اطلاعات لازم ، براي توانمندسازي حصول منافع مالي و اقتصاديي دادهالف ـ تهيه

    .ها و اطلاعاتب ـ تضمين صحت و اعتبار داده

هاي كليدي، به طور ها، اطلاعات و ابزارهاي توانمندساز براي تحليلدسترسي به داده فراهم كردنـ  ج

گيري عملكرد و ريزي، اندازهبيني تقاضا، طرحهاي مالي و اقتصادي، پيشبراي مثال بازنگري(اثربخش 

  . ) تحليل فرايند

  

هاي متقابل بين ها و اطلاعات، در جهت شناسايي آثار وابستگيـ حصول اطمينان از قابليت داده د

  . اي ديگر شودساز اختلال در حوزهاي كه زمينهفرايندها، به منظور اجتناب از بهبود در حوزه

  

    . بينانه و متوازن با تجربه و شهود، درصورت نيازي و اقدام بر اساس تحليل واقعگيرـ تصميم ه

    ميانگين بلوغ

  )مراجعه كنيد 8-5به بند (كنندگان روابط سودمند متقابل با تأمين ـ 8

      : شودحاصل مي از طريق موارد زير كنندگانآيا روابط سودبخش متقابل با تأمين

ي تأمين، كنندگان و شركاي زنجيرهبخش براي ارزشيابي، انتخاب و پايش تأمينيك فرايند اثر الف ـ

  .براي تضمين منافع كلي مالي و اقتصادي

  

ها، سازمان و هاي دروني بين آني تأمين، با تشخيص وابستگيب ـ ارتباط مؤثر بين شركاي زنجيره

  .مشتريان آن 

  

سازد و شايد توسعه و با ملاحظات بلند مدت متوازن مي ـ  ايجاد روابطي كه منافع كوتاه مدت را، ج

  .ها، در صورت لزومبهبود مشترك  فعاليت
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 ـ ادامه 3جدول الف ـ 

ي كنندگان و شركاي زنجيرههاي آتي سازمان، با تأمينبه اشتراك گذاشتن اطلاعات و طرح ـ د

  .تأمين،  براي منافع متقابل، در صورت لزوم

    

-كنندگان و شركاي زنجيرهتوسط تأمين بيان شدهز دستاوردها و بهبودها، به ويژه موارد قدرداني ا ـ ه

  . ي تأمين

  

    .ي تأمينكنندگان و شركاي زنجيرهـ تأمين بازخورد كاركرد براي تأمين و

    .ي تأمين، در مورد عملكرد خودسازمانكنندگان و شركاي زنجيرهاز تأمين منظمدريافت بازخورد  ـ ز

ها و تأمين ي تأمين براي كاهش هزينهكنندگان و شركاي زنجيرهكاركردن سازمان با تأمين ح ـ

   .نفعهاي ذيساير طرف براي مشتريان و فهاضامنافع مالي و اقتصادي 

  

    ميانگين بلوغ
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 پيوست ب

   5ها و ابزارهاي ارجاع داده شده در بند روش توصيف مختصر

  )اطلاعاتي(

مورد استفاده براي تحقق  ها و ابزارهاي متداولكوتاهي از روش توصيفي ي اين پيوست، ارائههدف ازتهيه

توان فهرست تهيه شده، كامل و جامع نيست و براي كسب آگاهي بيشتر مي. باشدمنافع مالي و اقتصادي مي

  . هاي مربوط مراجعه كردبه كتب يا وب سايت

   5داده شده در بند ها و ابزارهاي ارجاع ـ روش1جدول ب ـ

  ي كوتاهخلاصه  ها و ابزارهاروش

  براساس يابي هزينه

 هافعاليت

 

ها، براساس هاي مبتني بر هزينههاست، كه در آن، دادهي هزينهسيستمي براي محاسبه

ها به محصولات هاي حاصل، هزينهآوري و سپس براساس يافتههاي انجام شده جمعفعاليت

  . شودها اختصاص داده ميير مشتريان، بازارها و پروژهيا ساير موارد نظ

 هامديريت مبتني برفعاليت
 

  عنوان عامل مديريتي براي تخصيصه سيستمي مديريتي كه از سيستم حسابداري، ب

  . كندها استفاده ميي منابع به كار رفته براي  توليد آنها به محصولات، بر پايههزينه 

ريزي پيشاپيش طرح

  ت محصولاتكيفي
  

روشي براي تدوين طرح كيفيت محصول مي باشد كه پشتيبان تكوين محصول يا خدمتي با 

ريزي و تعيين برنامه، طرح: مراحل آن عبارت است از. هدف اصلي رضايت مشتريان است

گذاري محصول و تصديق طراحي و تكوين محصول، تصديق طراحي و تكوين فرايند، و صحه

  .فرايند

  ارزيابي

  

  هاي بهبود وبردن به عملكرد؛ به منظور شناسايي فرصتعاليتي مبتني بر بازنگري و پيف

  . هاي بالقوه در سراسر سازمانبهترين روش ينقاط قوت ممكن، براي اشاعه 

 هامميزي

  

سوابق، حقايق و (فرايندي منظم، مستقل و مدون به منظور به دست آوردن شواهد مميزي 

ها به صورت عيني،براي تعيين ميزاني كه معيارهاي و ارزشيابي آن) باتساير اطلاعات قابل اث

تواند مي. شوندبرآورده مي) هاي اجرايي يا الزاماتها، روشاي از خط مشيمجموعه(مميزي 

  ).مراجعه كنيد 19011به استاندارد ايران ايزو.(سيستم، فرايند يا محصول باشد شامل مميزي

  ماتريس اختيارات
  

ها تفويض شده، ها به آنها، افرادي كه اختيار اين فعاليتسي حاوي فهرستي از فعاليتماتري

تفويض اختيار ناچاري، و  يها، آستانهراهنمايي/ هامحدوديت/ تاريخ تفويض، توضيحات

  . مسئوليت مديريت منابع 

  كارت امتياز متوازن
  

ن، فرايندهاي دروني كسب و كار، و مالي، مشتريا(گيري كه از چهار بعد ابزاري براي اندازه

جويد تا مبنايي را براي مربوط به كاركردهاي گذشته و آينده بهره مي) يادگيري و رشد

  يكي از (كارت امتيازهاي ديگري وجود دارند . گيري و مديريت راهبردي فراهم آورداندازه

سطوح ). كندر استفاده ميالذكها، از نتايج مدل تعالي كسب و كار، به عنوان چهار بعد فوقآن

  .گيردآبشاري مورد استفاده قرار مي

  سنجي هم

  

هاي محصولات و خدمات يك سازمان با موارد مشابه ي فرايندها و ويژگيروشي براي مقايسه

  . هاي بهبودهاي متعالي به منظور شناسايي فرصتدر سازمان

  مديريت گلوگاه

  

درون يك فعاليت، فرايند يا سيستم با كمترين  هاي گلوگاهيروشي براي شناسايي فعاليت

به . كندسازمان را كنترل مي/ ظرفيت نسبت به تقاضا و به اين طريق سرعت كل سيستم

  .مراجعه كنيد "هاي محدوديتنظريه"
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   ادامهـ 1جدول ب ـ

 
  كوتاه يخلاصه  ها و ابزارهاروش

  طوفان مغزي
  

اغلب به . ي افكار در يك گروهن باز و خلاقانهفعاليتي طراحي شده، به منظور تحريك جريا

  . رودريزي و حل مسئله به كار ميعنوان ابزاري كمكي براي طرح

  تابلو اطلاعات

  

براي قادر ساختن كاربران در جهت ) هاالكترونيكي، كاغذي يا ديگر رسانه(سيستمي 

وجه عموم بوده و فرد خاصي هاي ديگر كه مورد تها، يا دادهها، فايلفرستادن يا خواندن پيام

  . دهدرا مخاطب قرار نمي

  ريزي تداوم كسب و كارطرح

  

هاي كسب و كار و حمايت از فرايندهاي ها در فعاليتريزي به منظور مقابله با وقفهطرح

بحراني كسب و كار در مقابل آثار حوادث طبيعي يا انساني و تضمين از سرگيري به موقع 

  .هافعاليت

  تعالي كسب و كار هايالگو

  
  .ي ملي كيفيت مالكوم بالدريج نام بردتوان از جايزهبراي مثال مي

  مراكز تماس

  

، طبق اهداف سازمان، به )كاربران تلفن(بخشي كه در آن، كارمندان خدمات مشتري 

  .پردازندبرقراري ارتباط تلفني مي

  توانمنديي مطالعه

  

اي اري تغييرپذيري طبيعي فرايند با فرض مجموعهمطالعه انجام شده براي تعيين معيار آم

  . )Cp،Cpk ،  Ppc(ها از مشخصه

ريزي ارتقاء و ارزيابي طرح

  شايستگي

  

كار رفته، براي ارزيابي دانش كاركنان و تعيين چگونگي كمك به منظور ريزي بهطرح

زي كاركنان هاي ادواري و توانمندسااغلب با ارزشيابي. باشدها ميافزايش شايستگي آن

  .شودمرتبط مي

  ماتريس شايستگي

  

شايستگي مورد / ي شايستگيحداقل يا حداكثر حيطه/ ي شغليماتريسي حاوي شرح وظيفه

  . ي شايستگييا درجات تعريف شده/قبول و

 ريزي اقتضاييطرح
  

  .ريزي اقدامات طراحي شده به منظور مديريت شرايط يا رويدادهاي غير منتظرهطرح

  موارد نامنطبقكنترل 

  
  .يا مقررات مشخص شده/استانداردها و/ قوانين/ فرايند مديريت برآورده نشدن الزامات

  اقدام اصلاحي

  

هاي موجود، عيب يا ساير شرايط نامطلوب به فرايندي براي از بين بردن علل عدم انطباق

  . منظور جلوگيري از وقوع مجدد آن

  اجتناب از هزينه

  

كه به منظور جلوگيري از وقوع اشتباهات  "ي كيفيت ضعيفهزينه" فعاليت كنترل تحليل

  .گذاري براي آينده استاين فعاليت در حقيقت نوعي سرمايه. شودصرف مي

  فايدهتحليل هزينه ـ 

  

ي مالي اجراي يك بهبود و ارزش مالي منافع به ي هزينهابزاري كه براي تحليل و مقايسه

  . روددست آمده بر اثر آن به كار مي

  روش مسير بحراني

  

ي فعاليت محور كه با استفاده از نمودار پيكاني، هزينه و زمان لازم را فن مديريت پروژه

تنها يك برآورد زماني به عنوان زمان طبيعي مورد . دهدبراي تكميل يك پروژه نشان مي

  .استفاده قرار مي گيرد
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   ادامهـ 1جدول ب ـ

 
  كوتاه يخلاصه  ها و ابزارهاروش

  گروه هاي مشتري محور

  

هاي اي براي بحثتر، به منظور تعيين نمونههايي از جمعيت بزرگروشي براي انتخاب گروه

اين روش به ويژه براي . هاي خاصي موضوعات يا حوزهي آزاد نظرها در بارهآزاد، ارائه

  .تحقيق  بازار كاربرد دارد

  مديريت روابط مشتري

  

  ل دانش سازمان از الزامات و انتظارات منحصر به فرد مشتريان، و فرايندي براي كنتر

  .شانها و وفاداريگيري از اين اطلاعات براي جلب رضايت مشتريان، حفظ آنبهره

بررسي رضايت مشتري و 

  تحليل بازخورد

  

/ فرايند بازنگري و تحليل به منظور يافتن ميزان حقيقي رضايت مشتريان از محصولات

  .افتي مبتني بر بازخورد گرفته شده توسط سازمانخدمات دري

  هاي راهنماييچراغ/ داشبرد

  

: به طور معمول رنگ سبز. ابزاري براي نمايش تصويري و رنگي از معيارهاي مهم عملكرد

. هشدار، ممكن است اقدامي لازم باشد: زرد. همه چيز خوب است، اقدام خاصي لازم نيست

هاي امتيازدهي و براي بهبود اثربخشي ب همراه با كارتاغل. اقدام ضرورت دارد: قرمز

  .رودكار ميجلسات به

  ها طراحي آزمايش

  نظير تاگوچي

  

 به منظورها روش آماري به منظور مطالعه، تحليل و درك تغييرپذيري فرايندها و داده

  ).مراجعه كنيد ISO/TR 10017به استاندارد ( تر توانمندسازي بهبود و رشد سريع

  ي اقتصاديارزش افزوده

  

تمركز اصلي آن . رودمعيار مالي عملكرد كه براي ارزشيابي سود حقيقي سازمان به كار مي

  . ثروت صاحبان سهام است

   EVA ) = سود عمليات پس از كسر ماليات(ـ ) سرمايه هزينه× كار رفته به كل سرمايه( 

  هاتبادل الكترونيكي داده
  

هاي كامپيوتري هاي مدارك استاندارد شده بين سيستمدل فرمفرايندي به منظور تبا

تبادل . ي كسب و كاربراي استفاده) كنندگانيا بين مشتريان و تأمين(هاي مختلف شركت

بخشي از تجارت الكترونيك است كه درآن مشتريان به طور مستقيم  هاالكترونيكي داده

كننده آن را از طريق ابزار أمينكنند و تكننده عرضه ميسفارش خود را به تأمين

  ). شامل قيمت و تاريخ ارسال(كند الكترونيكي تأييد مي

  بينش/ بررسي رضايت

  كاركنان

  

  .روش دريافت بازخورد از كاركنان سازمان در مورد رضايت آنان 

  ريزي منابع مؤسسهطرح

  

يك سيستم كامپيوتري هاي سراسر سازمان را در ها و بخشافزاري كه تمام حوزهنرم برنامه

هاي مختلف ي نيازهاي خاص بخشسازد به طوري كه بتواند به همهواحد يكپارچه مي

  .خدمت ارائه كند

انواع وقوع خرابي و تحليل 

  تحليل آثار آن

  

  .ريسكو اتخاذ اقدام پيشگيرانه با هدف كاهش  ريسكبندي روشي براي اولويت
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   ادامهـ 1جدول ب ـ

 
  ي كوتاهخلاصه  هاها و ابزارروش

  اولين كالا

  

توليدي در خلال يك جريان ) اقلام(از قلم ) يا اولين سري(فرايندهاي مرتبط با توليد اولين 

 .توليدي

  

  نمودار جريان

 ريزي فرايندو نقشه 

  

  .نمايش ترسيمي مراحل مهم در يك فرايند، تحقق محصول يا خدمت

  دفاتر پشتيباني

  
  .بيني شده استي پشتيباني يا كمك فني پيشبخشي كه توسط سازمان برا

  اينترانتي ارتباطات اينترنت و

  

ي وسيع جهاني و سيستمي براي رسيدگي به اطلاعات الكترونيكي، پست الكترونيكي، شبكه

  .غيره

  طراحي شغلي

  

افزايش  برايي شغلي براي مثال توسعه(طراحي شغلي به منظور افزايش عملكرد كاركنان 

  .تركردن افراد با خوداتكايي بيش، افزايش تنوع كار انجام شده و آماده)نانمهارت كارك

  مديريت دانش

  

ي ها به اطلاعات، از طريق ايجاد، گسترش، انبارش، بازيابي و اشاعهفعاليت تبديل داده

  . ي عقلانيسرمايه

  هاي توليد نابروش

  

تفكر ناب فرايندي . هبود عملياتابزاري براي تمركز بر كاهش زمان چرخه و ضايعات براي ب

پويا، دانش محور و مشتري محور است كه در آن تمام افراد در يك سازمان با هدف ايجاد 

  . كنندارزش به طور مداوم ضايعات را حذف مي

  ي عمريابي چرخههزينه

  

ظر ي مورد ني زماني، از زمان خلق محصول تا پايان استفادهها براي يك دورهرديابي هزينه

  .و نابودي آن

  مديريت  مبتني بر هدف

  

گيري كاركنان براي ها از طريق دخيل كردن قابل اندازهروشي كه اساساً بر بهبود فرصت

. هاي كسب و كار به صورت اثربخش، متمركز استحصول اطمينان از برآورده شدن برنامه

  ، مناسب، واقعي و گيريكند كه مشخص، قابل اندازهمديريت اهداف كلاني را تعيين مي

- اين اهداف از بالا به پايين و در سطوح سازماني گسترش داده  مي. دباش )مندزمان(موقعبه

طور مرتب براي حصول اطمينان از پيشرفت،كامل شدن، بازنگري عملكرد اهداف به. شود

ر اهداف و تعيين اهداف مناسب جديد براي بررسي تغيي/ انجام تغييرات ضروري در اقدامات

  .كنندها مرتبط ميارزيابي/ هاها عملكرد اهداف را با پاداشبعضي از سازمان. شودانجام مي

  بازنگري مديريت

  

گيري اقدام مناسب از طريق اي توسط مديريت رده بالا، به منظور تصميمفعاليت دوره

اي برخي بر. (هاي مديريتي آنارزيابي وضعيت، كفايت، اثربخشي و كارايي سازمان و سيستم

  ). نامه مراجعه كنيدبه كتاب ISOاز استانداردهاي سيستم مديريت 

  بررسي و تحليل بازار

  

ي رضايت آنان از محصولات   روشي براي دريافت بازخورد از مشتريان سازمان در باره

  .سازمان
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 ـ ادامه 1جدول ب ـ 

  ي كوتاهخلاصه  ها و ابزارهاروش

  ريزي الزامات موادطرح

  
  .كندريزي تفصيلي توليد آن كمك ميكه به يك شركت در برنامه روشي

  .هاي شغليروشي مبتني بر اعتماد به مشاوران يا استادان، به ويژه در زمينه  گري   مربي

     هاخبرنامه

ها از طريق خبرنامه. ها روي يك موضوعي ادواري، حاوي اخبار و اطلاعيهاثر انتشار يافته

 . يا اينترانت نيز ممكن است پخش شوندپست الكترونيكي 

  

  آموزش حين كار

  

ها به طور معمول به اين نوع آموزش. هاي كارها يا محلآموزش هاي اجرا شده دركارگاه

  .شودصورت فرد به فرد يا در گروهي كوچك ارائه مي

  مديريت با دفاتر باز مالي

  

سازمان .دهددر اختيار كاركنان قرار ميفعاليت مديريتي كه اطلاعات مالي سازمان را آزادانه 

هدف از اين فعاليت . ممكن است حتي دستورالعملي را، براي تفسيراطلاعات فراهم كند

  .توانمند كردن كاركنان در جهت درك بهتر نقش و تأثير خود در سازمان است

  ي سازمانيتوسعه

  

عه و تقويت راهبردها، فعاليت راهبردي با هدف افزايش اثربخشي سازماني، از طريق توس

  . ساختارها و فرايندهاي سازماني

  تحليل پارتو

  

تر به وجود اي را به ترتيب از سطوح فراواني بالاتر به پايينفرايند آماري كه يك نمودار ميله

نمودار پارتو اهميت عوامل مختلف دخيل در يك مسئله را مقايسه كرده و به . آوردمي

  .كندات كمك ميهاي اقدامشناسايي اولويت

  برگشت سرمايه تحليل دوره

  
  .بازنگري مدت زمان مورد نياز براي برگشت سرمايه اوليه يك پروژه

  ارزيابي عملكرد

  

كار گيري پيشرفت كاركنان، در مقايسه با استانداردهاي عملكرد بهابزاري كه براي اندازه

  .شودبازخورد نيز در اين زمان تهيه مي. رودمي

  دايره اينمودار 

  

-ها براي نشان دادن نسبت متغيرها تقسيم ميكه در شعاع) شبيه كلوچه(اي نموداري دايره

  .شود

 PDCAي چرخه

 
  .مراجعه كنيد 5و  4به بندهاي 

گيري، يابي پيشهزينه

  ارزيابي و شكست

  

ها را در سه طبقه مشخص كرده و به تمركز و بازنگري روشي كه به طور جامع هزينه

اي براي منافع مالي و اقتصادي اين روش از اهميت ويژه. كندت بهبود كمك ميپيشرف

  .برخوردار است

  اقدام پيشگيرانه

  

هاي يك عدم انطباق، عيب يا ساير موقعيت) علل(علت  حذف جهتفرايندي براي اقدام، 

  . تنگر اسآيندهاقدام پيشگيرانه اقدامي . نامطلوب بالقوه به منظور پيش گيري از وقوع

  ت توليديفرايند تأييد قطعا

  

  گردد و هم براي كنندگان رده اول الزام ميفرايند تأييد قطعات كه هم براي تأمين

  .كنندكنندگاني كه قطعات را به سازندگان ارائه ميتأمين
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 ـ ادامه 1جدول ب ـ 

  ي كوتاهخلاصه  ها و ابزارهاروش

  ايي حرفهتوسعه
  

  ها ايجاد ي كاركنان و سرپرستان يا مربيان آنكه به وسيلهطرحي است . ابزاركاركنان

  .پردازدشود و به بررسي نيازها و اهداف كاركنان در تطبيق با نيازهاي سازمان ميمي

  نقش كيفيتي اشاعه

  
  .روشي كه در صدد است  طراحي محصولات و خدمات را با نيازهاي مشتري مربوط كند

گويي و رسيدگي به پاسخ

  تشكايا
  

  .فرايند واكنش به شكايات و مسائل مشتري همراه با حفظ سهام بازار

 ).مراجعه كنيد ISO 10002به استاندارد (

 
 
 
  

  هاماتريس مسئوليت

  

هاي ها، براي طرفهاي اصلي و جزئيات مسئوليتماتريس يا جدولي متشكل از فعاليت

ببينند كه براي هر فعاليتي با چه  توانندبا اين ابزار، تمام افراد دخيل مي. دخيل در پروژه

  . كسي تماس بگيرند

  تحليل برگشت سرمايه

  

زمان درآمدهاي مورد / ي ميزانفعاليتي براي ارزشيابي استعداد سرمايه از طريق مقايسه

  :گذاري انجام شدههاي سرمايهانتظار تقسيم بر هزينه

  })درآمدها  -ها هزينه( ÷ ها درآمد{ ×%100                                          

  ريسك تحليل

  

هاي همراه با هر قلم، فعاليت، فرايند يا سيستم ريسكابزاري كه براي شناسايي و كنترل 

گرچه . بينانه باشدآل بايستي پيشاين تحليل طبيعتاً به طور ايده. رودكار مييك سازمان به

  .شودتواند سبب اين تحليل متأسفانه رويدادهاي جدي مي

  خودارزيابي

  

هاي هاي بهبود و زمينهبراي شناسايي فرصت، فعاليتي مبتني بر بازنگري درك عملكردها

  با مراجعه به پيوست الف . ها در سطح سازمانمناسب قوت براي استقرار بهترين روش

بندي  تحقق منافع توان با ابزار خودارزيابي ويژه طراحي شده براي شناسايي و اولويتمي

  .الي و اقتصادي آشنا شدم

  قرارداد خدمت

  

كند چه نوع خدمات پس از فروش با كننده و مشتري كه مشخص ميقراردادي بين تهيه

  . چه نرخي و براي چه مدتي به مشتري ارائه خواهد شد

  كنترل آماري فرايند

  

يك يا چند  يا الگوريتم كنترل آماري يا احتمالي براي دستيابي به/استفاده از فنون آماري و

  :هدف زير

  افزايش دانش درمورد يك فرايند؛

  هدايت يك فرايند درجهت رفتار به طريق مطلوب؛

  هاي ديگرهاي محصول نهايي، يا بهبود عملكرد يك فرايند از راهكاهش انحراف شاخص

  .مراجعه كنيد ISO 11462-1و استاندارد    ISO/TR 10017به استانداردهاي (

  

  

  

  



  29

 ادامهـ  1جدول ب ـ 

  ي كوتاهخلاصه  ها و ابزارهاروش

  ريزي راهبردي برنامه

  

نقاط (  SWOTاغلب با استفاده از تحليل . انداز، مأموريت، مقصود و مكان در بازارچشم

ريزي راهبردي به ها از برنامهدر جديدترين گفته). ها و تهديدهاقوت، نقاط ضعف، فرصت

روزكردن تفكر آن سازمان به طور دايم درحال به شود كه درياد مي "ي بازجامعه"عنوان 

  . باشدراهبردي خود مي

تحليل نقاط قوت، نقاط 

  ها و تهديدهاضعف، فرصت

  

هاي برون فرايندي براي شناسايي نقاط قوت و ضعف يك سازمان، همراه با تهديدها وفرصت

  ).شوداغلب نموداري ترسيم مي(سازماني 

  ريزي جانشيني طرح

  

هاي بالقوه براي جايگزيني صاحبان فعلي مشاغل در ريزي، آموزش و هدايت جانشينبرنامه

  . يك سازمان

 يي پيشنهادبرنامه
  

تك كاركنان، به منظور بهبود كار يا محيط كار اي كه موجب ارائه پيشنهادهاي تكبرنامه

 . شودمي

  

  ارزشيابي عملكرد 

  كنندگانتأمين

  

در مقابل انتظارات ) خدمات سازمان/ كالاها(كنندگان تهيهابزاري كه براي سنجش عملكرد 

  .رودكار ميبه

  بندي فهرست رتبه

  كنندگانتأمين

  

كنندگان كالاها و خدمات را به ترتيب اولويت، سرعت عمل، ارزش افزوده فهرستي كه تهيه

  .كنديا معيارهاي ديگر مشخص مي

  مديريت مبتني بر تأمين

  

ي كنندگان مربوطه به وسيلهبي كيفيت و عملكرد مواد خام و تأمينفرايند پايش و ارزشيا

  .حذف ضايعات، ريشه كني مسائل كيفيت، و افزايش بازده فرايند ساخت

 سازيتيم
  

برآورده شدن  برايروشي براي انتخاب و انگيزش گروهي از افراد، براي كاركردن با يكديگر 

  . يك منظور و اهداف عملكردي خاص

  هامحدوديتي نظريه
  

هايي را در اين نظريه راهنمايي. ها در يك فرايندفنون و ابزارهاي شناسايي و حذف گلوگاه

  .دهدها ارائه ميهاي سيستم و اقدام در مورد آنمورد علت وقوع محدوديت

  تحليل روند

  
  .ي زمانيها براي شناسايي گرايش يا جهت، در يك دورهتحليل داده

  نمودارهاي روند

  
  .ي زمانيبازهها براي شناسايي گرايش يا جهت، در يك مايش تصويري دادهن

 مديريت ارزش
  

كند، هاي يك محصول يا خدمت را تعيين ميمند فنون شناخته شده، كه نقشكاربرد نظام

هاي لازم را براي برآورده شدن عملكرد مورد ها را به اثبات رسانده و نقشارزش اين نقش

  . كندهزينه فراهم مي نياز با كمترين
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  ج پيوست

  )اطلاعاتي(

 ها و ابزارهاي مديريتيفهرست الفبايي روش

 )فارسي ـانگليسي (

  

 انگليسي  فارسي

  

 هابراساس فعاليتيابي هزينه

 

Activities-Based  Costing (ABC) 

 هامديريت مبتني برفعاليت

 

Activities-Based Management(ABM) 

  پيش كيفيت محصولاتريزي پيشاطرح

  

Advanced Product Quality Planing ( APQP)  

  ارزيابي

  

Assessment 

 هامميزي

  

Audits 

  ماتريس اختيارات

  

Authority matrix  

  كارت امتياز متوازن

  

Balanced scorecard  

  سنجيهم

  

Benchmarking  

  مديريت گلوگاه

  

Bottleneck management  

  طوفان مغزي

  

Brainstorming  

  تابلو اطلاعات

  

Bulletin boards  

  ريزي تداوم كسب و كارطرح

  

Business continuity planning  

  هاي تعالي كسب و كارالگو

  

Business excellence models  

  مراكز تماس

  

Call centers  

  توانمنديي مطالعه

  

Capability study  
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 انگليسي  فارسي

  

  ريزي ارتقاء و ارزيابي شايستگيطرح

  

Competence enhancement and assessment planning  

  ماتريس شايستگي

  

Competence  matrix  

 ريزي اقتضاييطرح

  

Contingency planning  

  كنترل موارد نامنطبق

  

Control of nonconformities  

  اقدام اصلاحي

  

Corrective action  

  اجتناب از هزينه

  

Cost avoidance   

  تحليل هزينه ـ منفعت

  

Cost-benefit analysis  

  روش مسير بحراني

  

Critical Path Method (CPM)  

  گروه هاي مشتري محور

  

Customer focus groups  

  مديريت روابط مشتري

  

Customer Relationship Management (CRM) 

  بررسي رضايت مشتري و تحليل بازخورد

  

Customer satisfaction survey and feedback analysis  

  هاي راهنماييچراغ/ داشبرد

  

Dashboard /Traffic lights  

  ها نظير تاگوچيطراحي آزمايش

  

Design of Experiments (DOE) such as Taguchi  

  ي اقتصاديارزش افزوده

  

Economic Value Added (EVA)  

  هاتبادل الكترونيكي داده

  

Electronic Data Interchange (EDI)  

  كاركنان شبين/ بررسي رضايت

  

Employee satisfaction/ perception surveys  

  ريزي منابع مؤسسهطرح

  

Enterprise Resourse Planning (ERP)  

  انواع وقوع خرابي و آثار آنتحليل 

  

Failure Modes and Effect Analysis(FMEA)  
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 انگليسي  فارسي

  

  اولين كالا

  

First article  

 ريزي فرايندو نقشه  نمودار جريان

  

Flow charting and process mapping  

  دفاتر پشتيباني

  

Help desks  

  اينترانتي ارتباطات اينترنت و

  

Internet and intranet communication  

  طراحي شغلي

  

Job design  

  مديريت دانش

  

Knowledge management  

  هاي توليد نابروش

  

Lean manufacturing practices 

  ي عمريابي چرخههزينه

  

Life Cycle Costing(LCC) 

  مديريت  مبتني بر هدف

  

Management By Objectives (MBO)  

  بازنگري مديريت

  

Management review  

  بررسي و تحليل بازار

  

Market survey and analysis 

  ريزي الزامات موادطرح

  

Material Requirements Planning(MRP) 

  گري   مربي
Mentoring 

  

   ها  خبرنامه
Newsletters 

  

  آموزش حين كار

  

On-the-Job Training (OJT)  

   مديريت با دفاتر باز مالي

   

Open Book Management(OBM) 
  

  ي سازمانيتوسعه

  

Organizational Development (OD)  

  تحليل پارتو

  

Pareto analysis  
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 انگليسي  فارسي

  

  برگشت سرمايه يتحليل دوره

  

Payback Period(PP) analysis  

  بي عملكردارزيا

  

Performance appraisals  

  اينمودار كلوچه

  

Pie chart  

 PDCAي چرخه

 

Plan-Do-Check-Act(PDCA)  

  گيري، ارزيابي و شكستيابي پيشهزينه

  

Prevention, appraisal and failure costing  

  اقدام پيشگيرانه

  

Preventive action  

  فرايند تأييد قطعات توليدي

  

Production Parts Approval Process(PPAP)  

  ايي حرفهتوسعه

  

Professional development  

  كيفيت ي نقشاشاعه

  

Quality Function Deployment (QFD)  

  گويي و رسيدگي به شكاياتپاسخ

  

Response and complaint handling  

  هاماتريس مسئوليت

  

Responsibility matrix  

  تحليل برگشت سرمايه

  

Return On Investment (ROI) analysis  

  ريسكتحليل 

  

Risk analysis  

  خودارزيابي

  

Self-assessment  

  قرارداد خدمت

  

Service agreement  

  كنترل آماري فرايند

  

Statstical Process Control (SPC)  

  ريزي راهبرديبرنامه

  

Strategic planning 
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 انگليسي  فارسي

  

ها تحليل نقاط قوت، نقاط ضعف، فرصت

  هديدهاو ت

  

Strengths,Weaknesses, Opportunities and Threats  
analysis (SWOT)  

  ريزي جانشينيطرح

  

Succession planning  

 ي پيشنهادهابرنامه

  

Suggestion programme  

  كنندگانارزشيابي عملكرد تأمين

  

Supplier performance evaluations  

  كنندگانبندي تأمينفهرست رتبه

  

Supplier ranking list  

  مديريت مبتني بر تأمين

  

Supply base  management  

 سازيتيم

  

Team building  

  هاي محدوديتنظريه

  

Theory of Constraints (TOC)  

  تحليل روند

  

Trend analysis  

  نمودارهاي روند

  

Trend graphs  

 مديريت ارزش

  

Value management  
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