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  پیشگفتار
ها در فضاي رقابتی کنونی نیازمند استفاده از دانش روز در حوزه بازاریـابی                توسعه بنگاه 

 کشورمان دانش کافی در این خـصوص ندارنـد          هاي  هز بنگا با توجه به اینکه بسیاري ا     . است
اما در ایـن میـان ضـعف        . باشند  هاي بازار نمی    گیري درست از فرصت     از این رو قادر به بهره     

هـا حـذف نمـود        ها و بررسی     کننده خدمات بازاریابی را نیز نباید از تحلیل        ارائهي  ها  شرکت
توانند به توسعه کاربرد دانـش        اریابی می  خدمات تخصصی باز   ارائه با   ها  شرکتچرا که این    

کننده  ارائهي  ها  شرکتدر بسیاري از کشورها جهت ترغیب       . بازاریابی کمک شایانی نمایند   
 از سـوي مراجـع رسـمی مـورد ارزیـابی و ممیـزي قـرار                 هـا   شـرکت خدمات بازاریابی، این    

ده خـدمات بازاریـابی      کنن ـ ارائه ها  شرکتها نه تنها فضاي رقابت بین         این ارزیابی . گیرند  می
  نمایـد تـا بهتـر      گیرنـده خـدمات بازاریـابی نیـز کمـک مـی      هاي هکند، بلکه به بنگا  ایجاد می 

. گیـري نماینـد     ي تـصمیم  هـا   شـرکت در خصوص استفاده از خـدمات تخصـصی ایـن نـوع             
 ممیـزي و    ، کننـده خـدمات بازاریـابی      ارائـه ي  هـا   شرکتبنابراین، با توجه به اهمیت و نقش        

د در  ن ـتوان  هـایی را کـه مـی       ، در این کتاب تلاش شده است تا مـدل         ها  شرکتاین  بندي    رتبه
  . مورد استفاده قرار گیرند معرفی و تحلیل شوندها شرکتبندي این  رتبه

محمـدرحیم اسـفیدانی و همکـاران       از زحمات مجـري طـرح آقـاي         لازم است   در پایان   
کـاران شـرکت چـاپ و نـشر         و همچنـین هم   آقاي هاشم آقازاده    ، مسئول طرح    محترم ایشان 

  .اند تشکر و قدردانی شود بازرگانی که زحمت تهیه و انتشار این اثر را فراهم آورده
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   اولفصل
   خدمات بازاریابی

 هـدف   . درکلیه کشورهاي توسعه یافته امري مرسـوم و رایـج اسـت            ها  شرکت ديبن  رتبه 
  .توان به شرح زیر توصیف نمود ا می رها شرکت بندي رتبهاصلی از 

   درجهت رشد و تعالی سازمانیها شرکتایجاد فضاي رقابتی سالم بین  . 1
 بهتر  در جهت انتخاب  ) فردي و سازمانی   اعم ا ز  (راهنمایی مشتریان و مصرف کنندگان       . 2

 استفاده از کالا و خدمات عرضه شده توسـط           و گیري بهتر   و کمک به آن جهت تصمیم     
  ها شرکت

گذاري در شرکت و یا صـنعتی         گیري جهت سرمایه    ان در تصمیم  گذار  سرمایهکمک به    . 3
  خاص

هـا و نهادهـاي گونـاگون در جهـت اعمـال        سازي اطلاعات و کمک بـه سـازمان        شفاف . 4
  اه شرکتنظارت دقیق بر عملکرد 
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ها و نشان دادن مقصد و سمت وسوي حرکـت           تهیه و ارائه مسیرهاي کلی حرکت بنگاه       . 5
  در جهت تکامل و تعالی سازمانیها شرکت

مندي از    به منظور توسعه صادرات غیر نفتی و نیاز مبرم اقتصاد و بازرگانی کشور به بهره               . 6
گیري کـار   بـه  اصول علمی بازاریابی  و بر اساس تاکید صریح برنامـه چهـارم توسـعه بـر                

هاي بخـش بازرگـانی، طـرح حاضـر در راسـتاي بـسترسازي                اصول بازاریابی در فعالیت   
 واحـدهاي ارائـه کننـده خـدمات         بنـدي   رتبـه سـت تـا بـا        ا جهت توسعه بازاریـابی بـرآن     

  .  صورت علمی میسر سازد هبازاریابی زمینه را براي توسعه بازاریابی ب
و ابعاد بسیاري حائز اهمیت است و همین امر باعـث           ها از جهات     بندي بنگاه   بنابراین رتبه 
با این رویکرد نیـز ایـن   . اي عام و رایج تبدیل شود ها به پدیده    بنگاه بندي  رتبهشده که امروز    

ــاب ــا    مؤســسه در کت ــا ب ــه اســت ت  معرفــی مطالعــات و پژوهــشهاي بازرگــانی شــکل گرفت
یابی به توسـعه صـنعت مـشاوره        ي ارائه کننده خدمات بازار    ها  شرکتبندي     رتبه هاي  مکانیزم

  .بازاریابی در ایران کمک شود
 ارائـه  لازم است تعریف دقیق از خدمات بازاریابی         بندي  رتبهاما قبل از پرداختن به بحث       

پـس از بحـث پیرامـون انـواع      .  مشخص گردد  کتابگردد تا بر اساس این تعریف دامنه این         
ن فـصل بـه تعریفـی جـامع از خـدمات            هاي متعـدد از آن در ای ـ        خدمات بازاریابی و تعریف   

تـوانیم واحـدهاي ارائـه کننـده خـدمات            بازاریابی خواهیم رسـید کـه بـا اسـتفاده از آن مـی             
  .یمئبندي نما ها را رتبه بازاریابی را شناسایی و آن

ي، اجرا و کنترل ریز برنامهتنوع وظایف در بازاریابی زیاد است و شامل تجزیه و تحلیل،     
 در انـواع و     ها  شرکتخدمات بازاریابی براي تمام موسسات و       . شود  ابی می  بازاری هاي  هبرنام
در ایـن بخـش بـه  انـواع خـدمات بازاریـابی کـه توسـط         . شـود   مختلف ارائه مـی  هاي  هانداز

  . پردازیم می شود واحدهاي ارائه کننده خدمات بازاریابی عرضه می
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  تقسیم بندي انواع خدمات بازاریابی از دید فیلیپ کاتلر
بندي از انواع خدمات بازاریابی       کاتلر یکی از صاحبنظران در زمینه بازاریابی یک تقسیم        

 )79کـاتلر و آرمـسترانگ،      (انواع خدمات بازاریابی از دیـدگاه کـاتلر         . عمل آورده است    به
  : ازاند عبارت

  تبلیغات  �
تبلیغــات، حیطــه فعالیــت اقتــصادي بــسیار مهمــی اســت کــه درآن نیــاز بــه مهــارت در   

تبلیغـات یکـی     .شود  احساس می  اً حقایق و خلاقیت و ابتکار، شدید      آوري  جمعریزي،    امهبرن
 و موسـسات    هـا   شـرکت  ،هاي تبلیغاتی  هاي بازاریابی است که توسط آژانس       از انواع فعالیت  

  .هاي زیر است تبلیغات شامل بخش. دشو  خدمات بازاریابی ارائه میدهندهارائه 
یغات بازاریابان سعی دارند تا در وراي کلمات مکتوب          در این بخش از تبل     .متن نویسی  -

 بـه دنبـال     ها  آن. هاي تبلیغاتی، در کار یافتن مفاهیم کمک کنند         و تصاویر بصري آگهی   
 مختلــف را از ایــن ســو و آن ســو هــاي هکننــد و ایــد مــیانــد، مــشتاقانه مطالعــه  واقعیــات
  . گیرند می و به کار گرداوري

بـصري  » يهـا   طرح« متن نویسان را به      هاي  هزاریابان اید  در این بخش با    :مدیریت هنري  -
ي تلویزیونی که   ها  بندي و طرح   ي چاپی، طرح بسته   ها  تهیه طرح . کنند  برجسته تبدیل می  

هـاي تجـاري نیـز از جملـه          شوند، و تعیین علامات و نـشان        نیز نامیده می   1استوري بوردز 
سـسه از جایگـاه   ؤدر مایـن مـدیریت    .  تبلیغـاتی اسـت    مؤسـسه وظایف کارکنـان هنـري      
  .شایسته اي برخوردار است

 تبلیغاتی و مشتریان    مؤسسه در این بخش از خدمات تبلیغاتی بین         :اجراي امور مشتریان   -
هـا و اهـداف مـشتریان را بـراي           بازاریابان  در ایـن بخـش، طـرح        . شود  رتباط برقرار می  ا

 کلی تبلیغاتی نظـارت      تبلیغاتی تشریح و بر روند پیشرفت طرح       مؤسسههاي آفریننده    تیم
________________________________________________________ 

هایی است که بـراي نـشان دادن ارکـان اصـلی         ها و کارتون    ته طرح ، رش (Storyboards) استوري بوردز    . 1
  .روند یک آگهی تبلیغاتی در تلویزیون با سینما به کار می
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 تبلیغاتی رضایت   مؤسسهوظیفه اصلی این افراد اطمینان از این است که مشتري           . کنند می
  .کامل دارد

سـت کـه بهتـرین رسـانه بـراي         ا  وظیفه دیگري که بایـد انجـام گیـرد ایـن           :خرید رسانه  -
 هاي  هان رس خریداران رسانه با معیارهاي عینی و ذهنی به  ارزیابی         . مشتریان انتخاب گردد  

 .کنند مختلف اقدام می

  مدیریت محصول و مارك تجاري �
هـاي بازرگـانی و      ریزي، هدایت و کنترل فعالیـت      این نوع از خدمات بازاریابی  به برنامه       

بنـدي، تولیـد و فـروش و توزیـع،           تحقیـق و توسـعه، بـسته      . اختـصاص دارد   بازاریابی کالاها 
هاي تجـاري    و آینده نگري با تجزیه و تحلیل      هاي پیشبردي، تحقیقات بازار      تبلیغات، فعالیت 

  . از جمله وظایف اصلی بازاریابان در این نوع از خدمات بازاریابی است

  امور مشتریان �
ي تولید کننده کالاهاي مصرفی براي اداره امور مربوط بـه مـشتریان             ها  شرکتبعضی از   

. هـا هـستند   ي آنهـا  شـرکت این افـراد، رابـط بـین مـشتریان و     . کنند از بازاریابان استفاده می 
دریافت شـکایات، پیـشنهادات، مـسائل و مـشکلات مبـتلا بـه محـصولات شـرکت، تعیـین                    
اقداماتی که در این باره باید انجام گیرد و ایجاد هماهنگی بین اقداماتی که باید براي حل و                  

  .فصل مسائل و مشکلات به عمل آید بر عهده این افراد است

  المللی بازاریابی بین �
 ارائـه کننـده خـدمات بازاریـابی         مؤسـسه این نوع از خدمات بازاریـابی، شـرکت یـا           در  
گـسترش  هاي خـود را       هاي خود را گسترش داده و مرزهاي جغرافیایی حیطه فعالیت           فعالیت

 اقتصادي و اجتماعی   با دید جهانی و علم به شرایط و اوضاع سیاسی،         ها  شرکتاین  . دهد  می
  .کنند راي متقاضیان این خدمات در سطح جهانی عرضه میکشورها خدمات بازاریابی را ب
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  تحلیل گر سیستم و دانش مدیریت بازاریابی �
نگـري تقاضـا، تجزیـه و تحلیـل           گیـري و آینـده      مدیرانی که با مشکلاتی در زمینه اندازه      

گــران سیــستم و  شــوند از تحلیــل مــیرو  هســاختاري بــازار و ارزیــابی محــصول جدیــد، روبــ
  . گیرند یریت بازاریابی بهره میمتخصصان دانش مد

  تحقیقات بازاریابی �
در این نوع از خدمات بازاریابی، پژوهشگران بازاریابی با مدیران بـراي تعیـین مـسائل و                 

ایـن  .  همکـاري متقابـل دارنـد      هـا   آنمشکلات و ارائه اطلاعات مورد نیاز براي حل و فصل           
 آمـاري را فـراهم      هاي  هها و نمون   امهکنند، پرسشن  میهاي تحقیقاتی را تهیه       پژوهشگران طرح 

  کننـد   مـی کننـد، گـزارش تنظـیم          خـام آمـاري را تجزیـه و تحلیـل مـی            هـاي   هنمایند، داد  می
  . دهند  و پیشنهادات خود را به مدیریت ارائه میها هآخر، یافتدر   و

  ي محصول جدیدریز برنامه �
صول از ایـده محـصول      ریزي براي توسعه یک مح      دراین نوع از خدمات بازاریابی برنامه     

  . گیرد تا تجاري کردن آن محصول انجام می

  توزیع فیزیکی �
این بخش از خدمات بازاریابی به توزیع فیزیکی کالاهـاي تولیـدي توسـط یـک بنگـاه                  

  .اختصاص دارد

  روابط عمومی �
بینی مسائل و مشکلات در رابطه بـا          ها از خدمات روابط عمومی براي پیش       بیشتر سازمان 

هـا و ایجـاد یـک ذهنیـت کلـی بـراي         شکایات، اداره امور مربـوط بـه رسـانه       عموم، بررسی 
  . کنند میسازمان استفاده 
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  کارگزاري خرید �
ها، کمبود مواد اولیه و روند رو بـه          کارگزاران خرید هنگام افزایش سطح عمومی قیمت      

  . دارندها شرکتي سوداورافزایش پیچیدگی محصول، نقش مهمی در 

   خرده فروشیمدیریت �
ی است که اولین فرصت براي ارائه خدمات بازاریـابی را           های  هرده فروشی یکی از زمین    خ

  . دهد میدر اختیار قرار 

  فروش و مدیریت فروش �
فروش و مدیریت امور مربوط به فروش یکی دیگر از انواع خدمات بازاریابی است کـه                

  .شود  و موسسات ارائه کنندگان خدمات بازاریابی عرضه میها شرکتتوسط 

  تقسیم بندي انواع خدمات بازاریابی از دید انجمن بازاریابی آمریکا
. عمـل آورده اسـت    ه  بندي ازخدمات بازاریابی ب     انجمن بازاریابی آمریکا نیز یک تقسیم     

ــسات و     ــط موس ــه توس ــابی ک ــدمات بازرای ــواع خ ــرکتان ــا ش ــا و  ه ــابی در اروپ   ي بازاری
  اســـت  آن را شناســـایی کـــردهشـــود و انجمـــن بازاریـــابی آمریکـــا  آمریکـــا ارائـــه مـــی

 ) www.marketingpower.com(از ندا عبارت :                                                                                     
  تهیه فیلم ویدئویی، طراحـی گرافیکـی،      ( 3، خدمات خلاقانه  2، خدمات کاریابی  1تبلیغات

  ،7، بازاریابی موارد خـاص    6، بازاریابی مستقیم  5ت داده ، مدیری 4، رضایت مشتري  ...)عکس و   

________________________________________________________ 
1. Advertising 

2 . Career services 
3 . creative services 
4 . customer satisfaction 
5 . data management 
6 . direct marketing 
7 . event marketing 

http://www.marketingpower.com
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، 3، مشاوره بازاریابی  2 بازاریابی اینترنتی، ارتباطات بازاریابی     ،1هاي بهداشتی   بازاریابی مراقبت 
  ،5فرهنگـی    بازاریابی بین   ،4افزار بازاریابی    نرم  آموزش بازاریابی، خدمات تحقیقات بازاریابی،    

، روابـط عمـومی، فـروش و مـدیریت فـروش، سـمینارهاي              6ا ارتق ـ  توسعه محـصول جدیـد،    
  آموزشی

  تعریف خدمات بازاریابی
هاي گوناگون از منابع مختلـف تعریفـی کـه مـا از               بندي  پس از بررسی تعاریف و تقسیم     

خدمات بازاریابی عبارت اسـت از هـر   : ین شرح استه ادهیم ب   خدمات بازاریابی ارائه می   
  )توزیع(وره، تبلیغات و پخشنوع خدمات آموزش، پژوهش، مشا

  خدمات بازاریابی الکترونیکی
  .باشد میبازاریابی الکترونیکی شامل موارد زیر 

ی بـراي مـشتریان جهـت انتخـاب و خریـد            خـصوص   به ارائه سیستم    :7فروش الکترونیکی  -
 )اي لحظه( نظرشان از شرکت به صورت آن لاینکالاي مورد

ــشتیبانی(خــدمات - ردن مکانیــسمی جهــت پاســخگوئی بــه فــراهم آو :8الکترونیکــی) پ
  یی آنان به صورت مستمرسئوالات مشتریان و راهنما

ي نوین ارتباط بـا مـشتري در        ها  پیشقدمی در زمینه ارائه روش    : 9مرکز ارتباط با مشتریان    -
ي قبلی ارتباط با مشتري به منظور دسـتیابی بـه فـروش فعالانـه و ارائـه                  ها  مقایسه با روش  

  . به مشتریانخدمات به موقع و مناسب

________________________________________________________ 
1 . healthcare marketing 
2 . marketing communication 
3 . marketing consultants 
4 . marketing software 
5 . multicultural marketing 
6 . promotion 
7 . e-sale 
8 . e-service/support 
9 . customer contact center (ccc) 
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همـراه بـا   با مشتریان توسعه وگسترش ارتباطات به شکل قوي        :1مدیریت روابط مشتري   -
  گسترش دید شرکت

ترفیـع از طریـق      ، هایی از قبیل طراحی وب سایت      توان به فعالیت   میعلاوه بر موارد فوق      -
 عرضه  نصب و آموزش نرم افزار اشاره نمود که ازطریق بازاریابان الکترونیکی           ، اینترنت

 .شود می

  بندي مطالب جمع
بازاریابی به عنوان حلقـه ارتبـاطی سـازمان و محـیط اولـین جبهـه یـک سـازمان جهـت                      

واحـدهاي  . کند موفقیت در میدان رقابت، زمینه کسب مزیت رقابتی براي بنگاه را فراهم می      
 با ارائـه    ارائه کننده خدمات بازاریابی در راستاي تعالی و موفقیت بنگاهها در عرصه رقابت،            

ها، به نوعی در نقش حلقه ارتباطی بنگاه با محیط و یا تسهیل کننـده   خدمات بازاریابی به آن   
در ایـن   .کننـد  این واحدها، خدمات را به انواع مختلف ارائـه مـی  . کنند این ارتباط عمل می

ها و تعـاریف متعـدد، تعریـف جـامعی از خـدمات               بندي   طبقه   پس از بررسی   کتاببخش از   
خدمات بازاریابی عبارت است از هر نـوع خـدمات آمـوزش،             :است  ریابی ارائه شده  بازا

  ).1384آقازاده و دیگران، ( پژوهش، مشاوره، تبلیغات و پخش
اسـت،     اطلاعات و ارتباعات حوزه بازاریـابی را نیـز متـاثر سـاخته             فناوريپیشرفت سریع   

 الکترونیکـی و از  صـورت  بـه خود را اند خدمات بازاریابی  اي که این واحدها توانسته گونه هب  
هـاي   ین ترتیب بازاریابی الکترونیکی به عنوان یکی از پیشرفت        ه ا ب. طریق اینترنت ارائه کنند   

دهـد کـه      ورانه بازاریابی به واحدهاي ارائه کننـده خـدمات بازاریـابی ایـن امکـان را مـی                 افن
  . کنندخدمات خود را سریع، آسان و آن لاین و با جامعیت بیشتر ارائه 

   

  
________________________________________________________ 
1 . CRM integration 



 

 

   دومفصل
    کنندهبندي رتبهي ها شرکت

هـا   بندي این رتبه. پردازند  میها شرکتبندي   ي متعددي در سطح جهان به رتبه      ها  شرکت
هاي کمی و کیفی مختلف و با توجه به هـدفی کـه موسـسات مـذکور                   ها و شاخص    با روش 

تا موسـسات مختلفـی     شود    در این بخش از گزارش سعی می      . گیرد  کنند، انجام می    دنبال می 
کننـد، معرفـی شـده و مـورد بررسـی              اقـدام مـی    هـا   شـرکت بندي    که در سطح جهان به رتبه     

  .ندگیر قرار
 هـیچ ادعـایی در مـورد بررسـی تمـامی موسـسات و             کتـاب شایان ذکر است که در این       

هـا و موسـسات       بنـدي   امـا بـا مطالعـه رتبـه       . شـود   هاي موجود در سطح جهـان نمـی         بندي  رتبه
توان یک دید کلی در ارتباط بـا  وضـعیت              کننده معرفی شده در این گزارش، می        ديبن  رتبه
  . آورددست بهبندي در سطح دنیا  رتبه

کننـد     مـی  هـا   شـرکت بنـدي     ترین موسساتی که در سـطح جهـان اقـدام بـه رتبـه              معروف
المللـی بـه     کـه هـر دو در سـطح بـین    Business Week و مجلـه  Fortune مجلـه  :ند ازا عبارت

، موســسات انتــشاراتی و مؤســسهعــلاوه بــر ایــن دو .  مــشغول هــستندهــا شــرکتبنــدي  تبــهر
پردازند که در متن      هاي محلی می    بندي در سطح جهان و کشور       تحقیقاتی دیگري نیز به رتبه    
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  .اند گزارش به تفصیل معرفی شده
اختصاص به معرفی و بررسی موسساتی دارد کـه در سـطح جهـان              ارش  این فصل از گز   

مطالعـه  در کـل    بـراي تـدوین ایـن فـصل از گـزارش، کـه              .  مشغولند ها  شرکتبندي    تبهبه ر 
اي است، اینترنت منبع اصلی براي استخراج اطلاعات بوده و در بعضی مواقع، مثـل                 کتابخانه

هـا مزیـد بـر امـر بـوده            موسسات و متخصصان آن    هاي  ههاي داخلی، کتابخان   بررسی سازمان 
  :یب زیر استترته ساختار این بخش ب .است

بندي در     در این قسمت روند و سابقه رتبه       :بندي کننده   بررسی موسسات خارجی رتبه    •
 معتبـر   مؤسـسه  11ن منظـور    ه ای ـ ب ـ. موسسات خارجی مورد بررسی قرار خواهـد گرفـت        

، Fortune ،Business Week ،Financial Times  : ازانـد  عبـارت انتخـاب شـده اسـت کـه     
Forbes،Globe Finance  ،Canadian Business ،Financial Post ،Asia Week ،Industry 

Week ، Far Eastern Economic ، Information Week و Silicon Valley. 

بنـدي در کـشور       در این قسمت روند رتبه    : بندي کننده   بررسی موسسات داخلی رتبه    •
ت صنعتی و   بندي در سازمان مدیری     لذا ابتدا سابقه رتبه   . مورد بررسی قرار خواهد گرفت    

  هاي مرتبط از قبیـل شـوراي عـالی انفورماتیـک و سـازمان مـدیریت                  سپس سایر سازمان  
 . ریزي تشریح خواهد شد و برنامه

 گـرداوري درنهایت نیز بر مبناي اطلاعـات    :بندي در جهان با ایران     مقایسه سابقه رتبه   •
  .فتبندي در ایران با جهان مورد مقایسه قرار خواهد گر شده، سابقه رتبه

ذکر این نکته در اینجا بسیار مهم است که بسیاري از اطلاعات لازم براي تهیه این فصل                 
همانطورکـه قـبلاً نیـز اشـاره شـد، اکثـر ایـن              .  آمـده اسـت    دسـت   بههاي اینترنتی     از جستجو 

هاي اینترنتی خود از ارائه اطلاعات اصلی و یا حتی اطلاعات جـانبی بـه                 موسسات در سایت  
 اجرایـی پـروژه در   گـروه رو   ، خـودداري کـرده و از ایـن        رایگـان  صورت  به افراد غیر عضو  

در هـر صـورت،     . هـاي جـدي مواجـه شـد         آوري اطلاعـات مـورد نیـاز بـا محـدودیت           جمع
هاي گفته شـده، از       اطلاعات ارائه شده در این گزارش با سعی فراوان و با وجود محدودیت            

ربوط به بررسی موسسات داخلی، چنین    البته در قسمت م   .  آمده است  دست  بهها    همین سایت 
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ها و متخصصان این موسسات نیز        مشکلی وجود نداشت و علاوه بر سایت اینترنتی، کتابخانه        
  .آیند ها به حساب می  دادهگرداورياز جمله منابع مهم براي 

   در سطح جهانها شرکتبندي  رتبه
. دگیـر   قـرار د بررسـی    بندي در جهان مور     در این قسمت قصد بر این است که سابقه رتبه         

بندي در جهان و ایران تقسیم شـده          براي انجام این مهم، کار به دو قسمت بررسی سابقه رتبه          
. اما قبل از هر چیز ذکر دو نکته اساسی در ارتباط با این بخش از گزارش مهـم اسـت                   . است

سـسات  هـاي مو    سـایت   ها فقـط از طریـق وب        بندي  نکته اول آنکه امروزه بسیاري از این رتبه       
 و انتـشار اطلاعـات از طریـق    گـرداوري شـود، زیـرا    انتشاراتی و تحقیقاتی انجام و منتشر می      

تر و بـا صـرف زمـان          تر و کم هزینه     اي بسیار راحت     ارتباطی رایانه  هاي  هاینترنت و سایر شبک   
هاي ارائه شده توسـط   بندي نکته دوم، مشکل بالقوة استفاده از رتبه   . پذیر است   کمتري امکان 

دلیل عدم ارائه اطلاعـات     ه   ب ها  آنهاي اینترنتی این موسسات و استخراج اطلاعات از           یتسا
. ها عضو نیستند، است     ها به کاربران اینترنتی خود که در این سایت          کامل از سوي این سایت    

 ارائـه   مؤسـسه بنـدي ایـن       اي از فعالیـت رتبـه        هیچ پیشینه  Fortune مثال سایت اینترنتی     طور  به
کنـد را در اختیـار        بندي اسـتفاده مـی      هایی که براي رتبه     ها و روش     همچنین معیار  دهد و   نمی

بنـدي را   هاي اینترنتـی فقـط عمـل رتبـه          به طور مشابه، بسیاري از سایت     . دهد  کاربر قرار نمی  
ین صورت که با دریافـت اطلاعـات لازم از کـاربر و             ه ا ب. دهند  انجام می آن لاین    صورت  به

کننـد و اطلاعـاتی از        اطلاعات، رتبه وي را در بین سایرین مشخص مـی         و تحلیل این      تجزیه  
 هـا   شـرکت بندي    هاي رتبه   در واقع عملکرد بسیاري از سایت     . دهند  بندي ارائه نمی    نحوه رتبه 

  .   است که کاربر از درون آن هیچ اطلاعی ندارد1در حکم جعبه سیاه
بنـدي در جهـان و ایـران بـه            تبـه آید بررسی سـابقه ر      چنانکه گفته شد، آنچه در ادامه می      

  . تفکیک خواهد بود

________________________________________________________ 
1  .Black Box 
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  ١مجله فرچونهاي  بندي رتبه
. کنـد   بندي می    مختلفی رتبه  هاي  ه را در حوز   ها  شرکتهمه ساله   فرچون    آمریکایی مجله

 تـرین    در سـطح جهـان اسـت و بـزرگ          هـا   شـرکت بنـدي      مجله رتبـه   ترین  این مجله معروف  
هـاي ارئـه شـده از سـوي ایـن       بندي اسب در رتبه منهاي هي دنیا براي کسب جایگا ها  شرکت
 هـا   شـرکت هـاي متعـددي را از         بنـدي   مجله فرچون رتبه  . کنند  ، با یگدیگر رقابت می    مؤسسه

 و کـار،      مختلف کسب  هاي  هي متفاوت و از حوز    ها  شرکتکند و همه ساله از بین         منتشر می 
 مؤسـسه هـاي مهـم ایـن         بنـدي   تبـه ر. کنـد    مـی   ها منتـشر    بندي  ها را در قالب انواع رتبه         ترین  بر

  ند ازا عبارت
Fortune 500, Global 500, 100 Best to Work For, 100 Fastest Growing,  100 

Small Business, American's Most Admired Companies, Global Most Admired, 50 
Best for Minorities, MBA's Top 50 Employers, China 100 .  

 نیست، لـذا در     ها  شرکتهاي دیگري هم دارد که مربوط به          بندي   فرچون رتبه  البته مجله 
  . ها نشده است اي به آن این جا اشاره

  Business Week هاي  بندي رتبه

 ارائـه  هـا  شـرکت هـایی از   بنـدي   همه ساله رتبهBusiness weekمجله اقتصادي و تجاري 
.  استBest Performers 50 و Business Week Global 1000 ها آن ترین دهد که معروف می
و  Hot Growth Companies  وInfo Tech 100هاي  نامه بندي ب  دو رتبهمؤسسه، این  علاوه به

50 Best Performers   هاي خود از متغیرها و  بندي  براي رتبهمؤسسهاین . دهد میرا نیز انجام
بنـدي تـشریح    یـک نـوع رتبـه      بـه تفک   جدول ارائه شـده   کند که در      هایی استفاده می    شاخص

  . خواهند شد

  Financial Times هاي  بندي رتبه
 ویژگـی ایـن     تـرین   مهم. دهد   ارائه می  ها  شرکتهاي متعددي را از       بندي   رتبه مؤسسهاین  

________________________________________________________ 
1   . Fortune  
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هـایی بـر اسـاس منـاطق جغرافیـایی ماننـد آسـیاي جنـوب شـرقی،                    بنـدي    ارائـه رتبـه    مؤسسه
بندي    براي رتبه  مؤسسههاي مهمی که این       معیار. خاورمیانه، اروپا، آمریکا و کل جهان است      

، تغییـرات سـرمایه، سـود قبـل از کـسر            1بازار   سرمایه :ند از ا  کند عبارت    استفاده می  ها  شرکت
 سال  مؤسسهشروع کار این    . کارگرفته شده و درصد تغییرات سود خالص       ه ب  مالیات، سرمایه 

  .  است2001  سالهاي آن نیز مربوط به  بندي  بوده و آخرین رتبه1997
Financial Timesهـاي جهـان غیـر از     هاي متنوعی دارد که تقریباً همه قـسمت  بندي  رتبه

بنـدي خاصـی از        این مؤسسه نیز همانند مؤسـسه فرچـون، رتبـه          .گیرد  قاره آفریقا را در برمی    
هـایی براسـاس منـاطق        بنـدي   دهد ولی در عوض رتبه       به تفکیک صنعت ارائه نمی     ها  شرکت

  : ند ازا  عبارتمؤسسههاي این  بندي  رتبهترین   مهم. دهد جغرافیایی انجام میمختلف 
 FT Global 500, FT Europe 500, FT United State 500, FT the UK 500, Canada 100 

FT, Latin America FT, FT Japan 500, Asia Pacific 100 FT, FT Middle East 50  
  .بندي ذکر خواهد شد ر رتبهدر ادامه معیارهاي مربوط به ه

FT Global 500  
بـازار، درصـد تغییـرات        هاي سرمایه     ي جهان بر اساس معیار    ها  شرکتبندي،    در این رتبه  

درگـردش، درصـد تغییـرات       مد سالانه، سود قبل از کسر مالیات، سود خـالص، سـرمایۀ           ادر
 هـاي   گزارش. شوند  بندي می   یی از سراسر دنیا رتبه    ها  شرکتسود هر سهم و تعداد کارکنان       

هـا بـر اسـاس       فهرستاین. شود جداگانه ارائه میفهرست بندي به تفکیک در چهار    این رتبه 
 سـرمایه  بنـدي بـر اسـاس معیـار          اول، رتبـه   فهرستعنوان مثال     به. اند   تفکیک شده  ییمعیارها

  .است  سود قبل از مالیات وتغییرات سرمایهبندي بر اساس معیار   دوم رتبهفهرست و بازار

FT EUROUP 500  
 سـالانه،   درامـد  شرکت مختلف اروپایی را بر اساس درصـد تغییـرات            500بندي  این رتبه 

سود قبل از کسر مالیات، سود خالص، سرمایۀ درگردش، درصد تغییرات سـود هـر سـهم و                  
بنـدي نیـز بـه تفکیـک، در چهـار              ایـن رتبـه    هاي  گزارش. کند  بندي می   تعداد کارکنان  رتبه   

________________________________________________________ 
1 . Market Capital 
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 درامد شرکت برتر اروپایی بر اساس       100ها   فهرستدر این   . شوند  انه ارائه می   جداگ فهرست
 و  1 اروپـایی براسـاس بـازده سـرمایه پرداخـت شـده            سـوداور   شـرکت     500 شـعب،     و تعداد 

شـایان  . شوند  بندي می    کارفرماي بزرگ اروپایی بر اساس تعداد کارکنان رتبه        500همچنین  
 خـاص   طـور   بـه ي اروپـایی،    هـا   شـرکت بنـدي      رتبـه   عـلاوه بـر    مؤسسهذکر است که در این      

  .ند که در ادامه معرفی خواهد شدنک  می بندي ي انگلیسی را نیز رتبهها شرکت

United State 500  
 سـالانه،   درامد شرکت مختلف آمریکایی را بر اساس درصد تغییرات          500بندي  این رتبه 

تغییرات سـود هـر سـهم و        سود قبل از کسر مالیات، سود خالص، سرمایه درگردش، درصد           
بنـدي نیـز بـه تفکیـک در چهـار              ایـن رتبـه    يهـا   گـزارش . کند  بندي می   تعداد کارکنان رتبه  

 شـعب و      شرکت برتـر آمریکـا  کـه بـر اسـاس و تعـداد               100صورت    جداگانه و به    فهرست  
 آمریکا که بر اسـاس      سوداور شرکت   500شوند،    بندي می    سالانۀ پایان سال مالی رتبه     درامد
 کارفرماي بزرگ آمریکا که بر اساس 500شوند و  بندي می ه سرمایه پرداخت شده رتبه    بازد

  . شود شوند، منتشر می بندي می تعداد کارکنان رتبه

The UK 500  
 سـالانه،   درامـد  شرکت مختلف انگلیسی را بر اساس درصد تغییـرات           500بندي  این رتبه 

 درصد تغییرات سـود هـر سـهم و          سود قبل از کسر مالیات، سود خالص، سرمایه درگردش،        
 فهرسـت بندي به تفکیـک در چهـار     این رتبه هاي  گزارش. کند  بندي می   تعداد کارکنان رتبه  

  . شود جداگانه مانند موارد قبلی منتشر می

 FT Canada 100  
کند که   ارائه میCanada 100 نام  بندي به  در کشور کانادا فقط یک نوع رتبهمؤسسهاین 

 سـالانه، سـود     درامدمختلف کانادایی را بر اساس سرمایه بازار، تغییرات          شرکت   100در آن 
گرفته شده، تعداد کارکنان، سود خالص و بـازده سـرمایه           کار  به  قبل از کسر مالیات، سرمایه    

________________________________________________________ 
1. .ROCE  
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بندي نیز ماننـد مـوارد قبلـی بـه تفکیـک در چهـار          این رتبه . کند  بندي می    رتبه  پرداخت شده 
  . دشو  جداگانه منتشر میفهرست

FT Latin America  
ــن  ــسهای ــه    مؤس ــوع رتب ــک ن ــط ی ــین فق ــاي لات ــشورهاي آمریک  ــ  در ک ــدي ب ــامه بن   ن

 100 Latin Americaشرکت مختلـف ایـن منطقـه را بـر اسـاس      100کند که در آن  ارائه می 
گرفتـه شـده،    کار  بـه    سالانه، سود قبل از کسر مالیـات، سـرمایه         درامدسرمایه بازار، تغییرات    

گزارشـات ایـن   . کنـد   بندي می   ن، سود خالص بازده سرمایه پرداخت شده رتبه       تعداد کارکنا 
  . باشد هاي قبلی می  مشابه جداگانه به حالتفهرستبندي نیز به تفکیک در چهار  رتبه

Japan 500  
 سـالانه،  درامـد  شرکت مختلف ژاپنی را بر اساس درصد تغییرات       500بندي نیز     این رتبه 

د خالص، سرمایه درگردش، درصد تغییرات سـود هـر سـهم و             سود قبل از کسر مالیات، سو     
   شـامل  فهرسـت  بـه تفکیـک در چهـار         هـا   بنـدي   این رتبـه  . کند  بندي می   تعداد کارکنان رتبه  

  انـد،   بنـدي شـده      شـعب رتبـه      سـالانه و تعـداد     درامـد  شرکت برتر ژاپنی که بـر اسـاس          100 
انـد و     بنـدي شـده      شده رتبـه    ژاپنی که بر اساس بازده سرمایه پرداخت       سوداور شرکت   500 

شـوند، منتـشر      بنـدي مـی      کارفرماي بزرگ ژاپنی کـه بـر اسـاس تعـداد کارکنـان رتبـه               500
  . شوند می

Asia Pacific 100  
 شرکت مختلـف آسـیاي جنـوب شـرقی را بـر اسـاس سـرمایه بـازار،                   100بندي  این رتبه 

فته شده، تعـداد کارکنـان،      گرکار  به   سالانه، سود قبل از کسر مالیات، سرمایه       درامدتغییرات  
بندي نیـز    این رتبههاي گزارش. کند بندي می سود خالص و بازده سرمایه پرداخت شده  رتبه  

  .شود  جداگانه ارائه میفهرستبه تفکیک در چهار 

 Middle East 50  
 شرکت مختلـف از خاورمیانـه را بـر اسـاس معیارهـایی کـه نـشانگر                  50بندي،     این رتبه 
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 درصـد    :نـد از  ا  ایـن معیارهـا عبـارت     . کنـد   بنـدي مـی      هستند رتبـه   ها  کتشرعملکرد و رشد    
  بـازار، سـرمایه     تغییرات سود خالص، درصد تغییرات بازده سـرمایه پرداخـت شـده، سـرمایه             

  گرفته شده، درصد تغییرات سود هر سهم، تغییرات سرمایه و سود هر سهمکار به

  FORBES هاي  بندي رتبه
ارائـه  ... هـاو     بنـدي افـراد، کـشور       هاي مختلفی مانند رتبه     بندي  تحقیقاتی رتبه  مؤسسهاین  

  در سطح جهان و در سه منطقهها شرکتبندي    ، رتبه مؤسسههاي این     یکی از فعالیت  . کند  می
  در مؤسـسه ایـن   بنـدي     رتبـه اولـین   . است هاي گوناگون   معیار  بر اساس  اروپا و آسیا  ،  مریکاآ

   در طـی   مؤسـسه البتـه ایـن     .  اسـت  2003ه سـال    آغاز و آخرین آن نیز مربـوط ب ـ        1997سال  
.  نیز منتشر کرده اسـت     ها  شرکت را در زمینه عملکرد اجرایی       هایی   سال گذشته گزارش   35 

  : ازاند عبارتهاي این مؤسسه  بندي رتبه ترین  مهم
 200 Best Small COs, 400 Big Best COs, Forbes 500, Forbes international 500, 

Global 2000, Largest Private Cos. 
هاي مالی   نیز مانند سایر موسسات، تمرکز اصلی را روي معیار Forbes تحقیقاتی   مؤسسه 

بندي استفاده نمـوده از       قرار داده و بجز موارد استثنایی که از معیار تعداد کارکنان براي رتبه            
هـاي اصـلی      ژگـی از دیگـر وی   .  استفاده نموده است   ها  شرکتبندي    هاي مالی براي رتبه     معیار
هـاي ایـن       اسـت کـه البتـه معیـار        فناورانـه ي  هـا   شـرکت بنـدي از       ارائه یک رتبـه    مؤسسهاین  
  .   هاي مالی متمرکز است بندي نیز بر شاخص رتبه

 Globe finance هاي  بندي  رتبه

ي برتــر هـا  شــرکتاي اســت کـه هــر سـاله    مؤسـسه  Globe Finance تحقیقـاتی  مؤسـسه 
 شـرکت   1000بنـدي      رتبه مؤسسهبندي این      رتبه ترین   معروف. کند  یبندي م   کانادایی را رتبه  

شـایان  . بنـدي منتـشر شـد       در سال جاري میلادي بیستمین دوره این رتبه       . برتر کانادایی است  
 مؤسـسه هاي ایـن      بندي  هاي خود از رتبه     بندي  ذکر است که سازمان مدیریت صنعتی در رتبه       

 شرکت برتر کانـادایی     1000بندي     رتبه مؤسسه این   بندي   رتبه ترین    معروف .ایده گرفته است  
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  : ازاند عبارتهاي متعدد دیگري نیز دارد که  بندي  رتبهمؤسسهعلاوه براین، این . است
 300 Biggest Private Companies ،75 Top Income Trusts ،100 Biggest Companies by 

Market Capital ،50 Biggest Employers ،50 Top-Performing Stocks ،Top Crown 

Corps . 
هـا و   هـاي خـود بـه متغیـر     بندي  نیز مانند بسیاري از موسسات دیگر براي رتبه     مؤسسهاین  
  .هاي مالی متکی است شاخص

   Canadian Business هاي  بندي رتبه
هـایی    بندي   کانادایی است که رتبه    مؤسسه یک   CanadianBusiness.comسایت اینترنتی   

 فناورانـه بندي یکی مربوط بـه صـنایع        این دو نوع رتبه   . کند  نادایی ارائه می  ي کا ها  شرکتاز  
هـا و     در ادامـه شـاخص    .  اسـت  هـا   شـرکت گذاري    است و دیگري مربوط به ارزیابی سرمایه      

 نیـز ماننـد سـایر موسـسات از        مؤسسهاین  . گیرند   مورد بررسی قرار می    مؤسسههاي این     متغیر
اي است   مؤسسه تنها   مؤسسهاین  . کند  بندي استفاده می    تبه مالی براي ر   يها  ها و شاخص    متغیر

کنـد بـه ارزیـابی قـدرت و           بندي دارد کـه مـستقیماً سـعی مـی           که در این مجموعه یک رتبه     
  . بپردازدها شرکتگذاري  موفقیت سرمایه

   financial Postهاي  بندي رتبه
دا اسـت هـر سـاله     کانـا National Post مؤسسه که زیر مجموعه  Financial Post مؤسسه

 و موسسات برتر کانـادایی      ها  شرکتکند که در آن        منتشر می  FP500گزارشی تحت عنوان    
آخـرین دوره ایـن گـزارش کـه         . کند   مختلف تجاري و خدماتی معرفی می      هاي  هرا در زمین  

در ایـن   .  قابـل خریـداري اسـت      مؤسـسه  از سـایت ایـن       ،میلادي اسـت  2002مربوط به سال    
 برتـر   مؤسـسه  100 شرکت برتـر کانـادایی،       800ي بسیار متنوعی شامل     ها  بندي  گزارش رتبه 

 . شوند ها ارائه می بندي  شرکت معتبر کانادایی و انواع دیگر رتبه10مالی کانادایی، 
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   Asia Weekهاي  بندي رتبه
. دهد  ارائه میها شرکتهایی از  بندي  از دیگر موسساتی است که رتبهAsia Weekمجله 

 آرشـیو سـایت اینترنتـی ایـن         . این مجله بیشتر آسـیاي جنـوب شـرقی اسـت           بندي  حوزه رتبه 
البتـه  . دهـد   ها را در دسترس کاربران قـرار مـی          بندي  اطلاعات این رتبه   1995 از سال    مؤسسه

ه  ب ـ مؤسـسه ي ایـن    هـا   بنـدي    رتبـه  . است 1999 مربوط به سال     مؤسسههاي این     بندي  اکثر رتبه 
یی از  هـا   شرکت. شود  و شرکت انجام و منتشر می     تفکیک منطقه جغرافیایی، کشور، صنعت      

و  تـایوان    ، سـنگاپور  ، فیلیپـین  ،مـالزي ،  اندونزي،  هند،  کنگ  هنگ ، چین ،کشورهاي استرالیا 
  .  قرار دارندمؤسسههاي این  بندي رتبهدر تایلند 

، نـسبت    هاي میزان سود، میزان فروش، درصد سود از فـروش            بر اساس معیار   مؤسسهاین  
بندي  هاي فوق را رتبه ي کشورها شرکتصاحبان سهام  ه و نسبت سود به حقوقسرمای سود به

هـا در     تفکیک کـشور     به ها  شرکت از   مؤسسههاي متعددي که این       بندي  رغم رتبه به  . کند  می
بنـدي    مالی مشترکی بـراي ایـن رتبـه   يها دهد، از معیار منطقه آسیاي جنوب شرقی انجام می   

    .کند استفاده می

 Industry Weekهاي   بندي  رتبه

ــوعی از   مؤســسه یــک Industry week  مؤســسه ــات متن ــه اطلاع ــاتی اســت ک  تحقیق
 بـا   مؤسـسه بیـشتر اطلاعـات ایـن       . دهد  ي تولیدي در اختیار مشتریان خود قرار می       ها  شرکت

. شـود   تهیه و منتشر مـی  1هدف در اختیار قرار دادن اطلاعات لازم براي اهداف محک زنی
ي تولیـدي ارائـه   هـا  شـرکت  از IW500و IW 1000 هـاي   بندي تحت نام به دو رتمؤسسهاین 
بنـدي    هزار شرکت بزرگ سهامی عـام تولیـدي جهـان رتبـه    IW1000بندي  در رتبه. دهد  می
   نیـز  IW 500 بنـدي   رتبـه .  منتـشر شـد  IW100بنـدي    هـشتمین رتبـه  2003در سـال  . شوند می

ها براساس    بندي  هر دوي این رتبه   . کند   می بندي   شرکت برتر تولیدي در آمریکا را رتبه       500

________________________________________________________ 
1 . Benchmarking 
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، کـل  درامـد ، حاشـیه سـود، رشـد    1 خـالص درامد، سود خالص، درامدهاي مالی مانند   معیار
  . گیرد حقوق صاحبان سهام و سود هر سهم انجام می

ي مـالی تمرکـز داشـته و        هـا   بندي دیگر بر معیار      نیز مانند اکثر موسسات رتبه     مؤسسهاین  
 بـا موسـسات   مؤسـسه تنهـا تفـاوت ایـن     . دهد   انجام می  ها  آن را بر اساس     ود خ هاي  بندي  رتبه

بندي   ي صنعتی و تولیدي را رتبه     ها  شرکت فقط   مؤسسهاین  . بندي آن است    دیگر حوزه رتبه  
  .  شود  غیر تولیدي نمیهاي هکند و وارد حوز می

   Far Eastern Economicهاي  بندي رتبه
ک مجلـه معتبـر اقتـصادي و سیاسـی اسـت از سـال        که ی Far Eastern Economicمجله 

 Dow Jones & Companyاین مجله متعلق به شرکت . گردد  در هنگ کنگ منتشر می1940

هـایی   بنـدي  این مجله هر ساله رتبه. کند  را نیز منتشر میWall Street است که مجله معروف 
 1993بندي که از سـال   بهدر این رت. کند  منتشر میها شرکت از Review 200را تحت عنوان 

بنـدي    ي برتر تجاري در شرق آسیا و اقیانوسیه رتبـه         ها  شرکتگیرد،    به طور سالانه انجام می    
 Acnielionالمللـی      بـین  مؤسـسه بنـدي توسـط       هاي مورد نیـاز بـراي ایـن رتبـه           داده. شوند  می

ــد   بخــشReview 200.شــود آوري مــی جمــع  و Top10 Multinationalهــاي مختلفــی مانن
 مالزي، فیلیپین،  کنگ، هند، اندونزي، ژاپن،   ي کشورهاي استرالیا، هنگ   ها  شرکتبندي    بهرت

  . سنگاپور، کره جنوبی، تایوان و تایلند دارد
کند بیـشتر معیارهـاي کیفـی اسـت           بندي استفاده می     براي رتبه  مؤسسهمعیارهایی که این    

 کیفیت است و لذا تکیه       ري،خدمت به مشت    مدت مدیران،      از خلاقیت، دیدگاه بلند    عباتکه  
بنـدي کننـده    هاي غیر مالی است و از همین نظر با سـایر موسـسات رتبـه         بر معیار  مؤسسهاین  

از . شـود   بنـدي مـی     هـاي مـالی طبقـه       البته معیـار اعتبـار مـالی در حـوزه معیـار           . متفاوت است 
هـاي   شورهـا بـر اسـاس ک ـ        بنـدي   ، تفکیک رتبـه   مؤسسههاي این     بندي  هاي دیگر رتبه    گی  ویژ

  .مختلف است که در بخش قبلی مورد اشاره قرار گرفت

________________________________________________________ 
1 . Net Income 
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   Information Weekهاي  بندي رتبه
بندي براي سنجش میزان نـوآوري    یک رتبه1991 از سال  Information Week مؤسسه 

بنـدي کـه تحـت عنـوان          ایـن رتبـه   . کنـد    در استفاده از فناوري اطلاعات ارائه مـی        ها  شرکت
Information Week 500گروه صنعتی را با توجه بـه  22 شرکت برتر از 500شود،   منتشر می 

 از مؤسـسه ایـن  . کنـد  بندي مـی   در زمینه کاربري فناوري اطلاعاتی رتبه ها  آنمیزان نوآوري   
کند و در   جوایزي نیز اعطا میInformation Week 500ي برتر ها شرکتچهار سال پیش به 

. کنـد  ها در استفاده از فناوري اطلاعاتی را تشریح می     خود دلایل توفیق سازمان    هاي  گزارش
ــاتی  ــه بودجــه  Information Week 500 در بانــک  اطلاع ــادي در زمین ــات زی  IT اطلاع

 فناوريخرید  ،2، ابزارهاي تجاري هوشمند1، عملیات در کسب وکار الکترونیکیها شرکت
  ، تـــأمینه  در زنجیـــرهـــا شـــرکتکننـــدگان  تـــأمینســـخت افـــزاري، تحقیـــق و توســـعه، 

 و 3 از خـارج   تـأمین   ،ITمحصولات و خدمات       الکترونیکی،   تأمینخدمات مشتریان، زنجیره    
    .دهــد در اختیــار متقاضــیان قــرار مــی ..... ، حقــوق و مزایــاي کــسب و کــار و ITخــدمات 

  . دهند  را تشکیل میInformation Week 500 در ها شرکتبندي  ها رتبه در واقع اینها معیار
کنـد مـثلاً      هاي خود عنـاوین مختلفـی انتخـاب مـی           بندي   همه ساله براي رتبه    سسهمؤاین  

Information Week 500 با عنوان نوآوري، فرهنگ و همکـاري منتـشر شـد   2002 در سال  .
 را  هـا   شـرکت بنـدي      مبنـاي رتبـه    درامد و تغییرات    درامد معیار   مؤسسههاي این     بندي  در رتبه 

بنـدي از صـنایع مختلـف و کـشورهاي      ه در این رتبـه ي بررسی شدها  شرکت. دهد  شکل می 
  . شوند گوناگون انتخاب می

بنـدي کننـده       تفاوت بارزي با سایر موسسات رتبه      مؤسسهبندي این     نحوه و رویکرد رتبه   
 فنـاوري اطلاعـاتی و اسـتفاده از آن در           تـأثیر  نـشان دادن     دنبـال   به مؤسسهدر واقع این    . دارد

 دنبـال   بـه  هـستند بیـشتر      مؤسسههایی هم که مورد استفاده این        معیار.  است ها  شرکتموفقیت  
 در اسـتفاده از فنـاوري اطلاعـاتی در کـسب و کارشـان               هـا   شـرکت هاي این     سنجش قابلیت 

________________________________________________________ 
1 . E Business Operation 
2 . Business Intelligence Tools 
3 . Out Sourcing 
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  . است

  Silicon Valleyبندي  رتبه
   شـــرکت ســـهام عـــام آمریکـــایی عمـــومی Siliconvalley.com 150ســـایت اینترنتـــی 

ــزي آن   ــاتر مرک ــه دف ــا را ک     و,Santa Clara, Santa Cruz Southern San Mate در  ه
 Southern Alameda  بندي براساس سود، فـروش و   این رتبه. کند بندي می قراردارد، را رتبه

ــه ذکــر اســت کــه منطقــه  . گیــرد ي انجــام مــیســوداور ــسیاري از Silicon Valleyلازم ب  ب
  .ي بزرگ دنیا را در خود جاي داده استها شرکت

   در ایران ها تشرکبندي  رتبه
یافتـه    ي صنعتی و تجاري درایران در مقایـسه بـا کـشورهاي توسـعه             ها  شرکتبندي     رتبه

 دلیل این امر ناشی از ضـعف سـاختاري          ترین  مهم. اروپایی و آمریکایی سابقه چندانی ندارد     
هـایی    بنـدي   در جامعه صنعتی و تجاري ایران است که موجب احساس نیاز کم به چنین رتبه              

  .  ما شده استدر کشور
اي    سازمان تحقیقاتی و مشاوره    عنوان  بهرغم توضیحات فوق، سازمان مدیریت صنعتی         به

همچنـین مـا شـاهد    . کنـد   را منتـشر مـی  IMI-100 1بنـدي    همه ساله رتبـه    1376مادر، از سال    
یا ها  بندي اما این رتبه. ي انفورماتیکی هستیمها شرکتبندي  هاي دیگري مانند رتبه  بندي  رتبه

گیرنـد کـه کمـک زیـادي بـه شـفاف        بسیار ساده هستند و یا براي اهداف خاصی انجام مـی        
 سـازمان    بنـدي   در این قسمت بـه معرفـی رتبـه        . کند  سازي فضاي کسب و کار در ایران نمی       

پردازیم تا امکان مقایسه وضـعیت   میي صنعتی و تجاري ایران ها  شرکتمدیریت صنعتی از    
  . بندي در جهان فراهم گردد عیت رتبهبندي در ایران با وض رتبه

________________________________________________________ 
1 .Industrial Management Institute-100 



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت مروري بر الگوهاي رتبه
 

 

22  

 بندي سازمان مدیریت صنعتی رتبه

 رسـمی از سـال      طـور   بـه ي صـنعتی و تجـاري در ایـران          ها  شرکتبندي    گیري رتبه   شکل
از آن سـال بـه بعـد، سـازمان مـدیریت      . ، توسط سازمان مدیریت صنعتی انجام گرفت 1376

 انتخـاب کـرده و منتـشر        IMI-100صنعتی هر ساله صد شرکت برتـر ایـران را تحـت عنـوان               
له و  ئ سال از اولین سال انتشار این گزارش،  اهمیت ایـن مـس             5هم اکنون با گذشت     . کند  می

ها بیش از پیش آشکار شـده اسـت و            نیاز فضاي کسب و کار به این نوع تحقیقات و بررسی          
 و  سـال   حل شدهها شرکتهاي مورد نیاز از   دادهگرداوري هبخش بزرگی از مشکلات اولی 

  . به سال استقبال بیشتري از این فعالیت سازمان مدیریت صنعتی شده است
ي هـا  شرکتفهرست ارائه شده از سوي سازمان مدیریت صنعتی عمومیت داشته و انواع         

 در  هـا   شـرکت بندي    معیار اصلی رتبه  . شوند  تولیدي و خدماتی در این طرح شرکت داده می        
ي مـورد بررسـی،     هـا   شـرکت  با توجـه بـه عمومیـت         . است ها  شرکتاین طرح میزان فروش     

ي تولیـدي و  هـا  شـرکت ، در مـورد اکثـر   هـا   شـرکت جهت همگن کردن رقـم فـروش ایـن          
هاي درامـد هـا از مجمـوع        در مورد بانـک   . شود   منظور می  ها  آنخدماتی رقم فروش خالص     

وع اي مجم ـ   ي بیمـه  هـا   شـرکت همچنین در مـورد     . گردد   استفاده می  ها  آنمشاع و غیر مشاع     
عـلاوه بـر معیـار      . شـود   ها لحاظ می    گذاري  هاي حاصل از سرمایه   درامداي و     هاي بیمه درامد

: نـد از  ا  شـوند عبـارت     بنـدي مـی     ها رتبه   بر اساس آن   ها  شرکتفروش، معیارهاي دیگري که     
هـا، رشـد سـود، سـهم          رشد فروش، کارکنان، فـروش سـرانه، رشـد اشـتغال، سـود، دارایـی              

ها، ارزش بازار، صادرات، صادرات سرانه، بازده فروش، بازده           راییها ثابت از کل دا      دارایی
. شـد  هاي گفته شده اسـتفاده نمـی   هاي اولیه از تمام معیار  البته در سال . دارایی، نسبت مالکانه  

 در ارائـه اطلاعـات مـورد        ها  آن و نیز عدم همکاري      ها  شرکتدلیل این امر نیز عدم استقبال       
  . شود هاي اولیه اجراي طرح عنوان می در سالنیاز به سازمان مجري طرح 

رفتـه و بـا گذشـت چنـد          در هر حال، همانطور که  قبلاً نیز مورد اشاره قرار گرفت، رفته            
آوري    از ایـن طـرح، امکـان جمـع         هـا   شـرکت دوره از اجراي طـرح، و بـا افـزایش اسـتقبال             

  . خواهد شدتر فراهم  هاي متنوع بندي هاي بیشتر و در نتیجه ارائه رتبه داده
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در .  بـود  هـا   شرکت، میزان فروش    1376بندي، در سال      تنها معیار مورد استفاده براي رتبه     
 معتقـد بودنـد کـه چـون خـود را بـه چنـدین شـرکت تقـسیم                   هـا   شرکتآن سال بسیاري از     

، بـه هـیچ   هـا  شـرکت بندي  در رتبه.  در فهرست منظور شودها آناند، جمع کل فروش      نموده
ي تحـت پوشـش     هـا   شرکتدر به عنوان یک کلیت منظور نشده و فقط          ي ما ها  شرکتوجه  

گذاري هم فقـط شـامل سـود     ي سرمایهها شرکت درامد.  در فهرست منظور شده است    ها  آن
 هــا آنهاي عملیــاتی درامــدکلی طــور بــهي تحــت پوشــش و هــا شــرکت آمــده از دســت بــه
ق بـودن یـک   آنچه مشخص است، این است که حجم فـروش دلیـل برتـري و موف ـ             .باشد می

بندي   از طرف دیگر رتبه   . رود  شمار می   شرکت نیست و تنها یکی از معیارهاي موفق بودن به         
 فقـط از    هـا   آندر حقیقت   . ي بزرگ به معناي این نیست که از هر نظر برتر هستند           ها  شرکت

 بـه نتـایج دیگـري دسـت       تـوان   مـی که با معیارهاي دیگري      نظر فروش برتر هستند، درحالی    
 بـسیاري از مـدیران       1376 شـرکت برتـر ایـران در سـال           100ز انتـشار فهرسـت      پس ا  .یافت

.  پیـشنهاد کردنـد  هـا  شـرکت بنـدي   هـاي دیگـري را بـراي رتبـه      شاخص، و صنایعها  شرکت
هـا، سـود، نـرخ سـود بـه           یی ـ به کیفیت، بهاي تمام شده، دارا      توان  میها   ازجمله این شاخص  

کاملاً طبیعی است که هرچه     . اشاره کرد ... ات و   هاي تحقیق وتوسعه، صادر     ها، هزینه  ییدارا
بـا ایـن وجـود      . ها افزایش یابد اعتبار فهرست منتشر شـده بیـشتر خواهـد بـود              تعداد شاخص 

، ها  شرکتبندي     گام در رتبه   ترین    اولین و اساسی   عنوان  به 1376فهرست منشتر شده در سال      
  .کار نمودشماري را آش بسیار حائز اهمیت بود و مشکلات نهفته بی

 و انعکاس آن در ایران، بسیاري از مراکز معتبر جهانی           1376پس از انتشار فهرست سال      
 شـرکت بـزرگ و نـوع تولیـدات و           100از سازمان مـدیریت صـنعتی درخواسـت فهرسـت           

دهد که براي جهان، شناسایی       ها نشان می   این درخواست .  را کردند  ها  آنچگونگی تماس با    
طرح است و به همین دلیـل سـازمان مـدیریت صـنعتی درصـدد آن                ي برتر ایران م   ها  شرکت

هـا و نهادهـاي       برآمد تا این فهرست را بـه زبـان انگلیـسی ترجمـه و بـراي مراکـز، دانـشگاه                   
  .مختلف جهانی ارسال نماید

ي برتر علاوه بـر حجـم فـروش بـر اسـاس             ها  شرکت نیز همانند سال قبل آن،       77درسال  
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بندي، شرکت ایـران خـوررو        در این رتبه  . بندي شدند   تبهنیز ر )  میزان رشد ( سرعت حرکت 
 در فهرست سرعت حرکـت، رتبـه دهـم    ،که در فهرست اصلی رتبه اول را کسب کرده بود         

ي هـا  شـرکت در این سال با داشتن اطلاعـات در دو مقطـع زمـانی، شناسـایی           .  آورد دست  به
باشـد، ایـن       مطرح مـی   77نکته دیگري که درباره فهرست سال        .پیشرو میسر گردید   تیزرو و 

گـذاري بعـضی از        واقعی نیـست مـثلاً بـه دلیـل قیمـت           ها  شرکتاست که فروش بسیاري از      
همچنـین لازم بـه     . اسـت    شـده ین نـشان داده     ئي تولیدکننده پا  ها  شرکتمحصولات، فروش   

   بـا ارز دلاري    1377انـد درسـال       یی کـه صـادرات داشـته      هـا   شـرکت ذکر است کـه فـروش       
 محـدود   هـا   آنیی کـه میـزان صـادرات        ها  شرکترو   از این . است   دهش ریال حساب    3000 

 شـده بوده است به رقم فروش ارز به ریال تبـدیل شـده و در حـساب ریـالی فـروش منظـور                 
ي هـا  شـرکت انـد مثـل    اي بـوده  یی کـه داراي فـروش قابـل ملاحظـه    هـا   شـرکت ولـی   . است  

 ریـالی  3000ا نـرخ هـر دلار    ب ـها آنتولیدکننده فولاد و یا محصولات پتروشیمی، صادرات       
 تا حـدودي کمتـر      ها  شرکت که فروش این     است   شدهله باعث   ئهمین مس . است  شدهحساب  

 تفـاوت در جداسـازي      تـرین   ، مهـم  1377در بررسـی جـدول سـال        . از واقع نشان داده شـود     
ي تولیـدي  هـا  شـرکت زیـرا  . باشـد   مـی  ها  شرکتگذاري از سایر      ي مالی و سرمایه   ها  شرکت

 بـه حجـم     هـا   آن  کننـد نـسبت ارزش افـزوده        د اولیه واحدهاي دیگر استفاده مـی      چون از موا  
ي پولی و مالی این نسبت بسیار بـالا اسـت و   ها  شرکت درولی  .  محدودتر است  ها   آن فروش
ي پولی  ها  شرکتهاي عملیاتی   درامدي تولیدي را با     ها  شرکتتوان فروش     راحتی نمی   لذا به 

  . و مالی با هم مقایسه نمود
 براي سومین سال پیـاپی و مجـدد توسـط           1378 شرکت برتر ایران در سال       100ست  فهر

ایـن  .  و موسـسات گونـاگون انتـشار یافـت      هـا   شـرکت با همکاري     سازمان مدیریت صنعتی،    
 در طی سه سال اخیر در حـال         ها  آنبندي     در گزارش خود اعلام داشت که کار رتبه        مؤسسه

 . آوري اطلاعـات تکمیـل شـده اسـت          ش جمـع  تکامل بـوده و هـر سـاله نحـوه تحلیـل و رو             
نکته مهمـی   . بندي اشاره شده است     ي بزرگ از این رتبه    ها  شرکتهمچنین به نیاز و استقبال      

   .باشـد   سـابقه تـورمی کـشور مـی    اسـت  شـده  به آن توجه خـاص  1378که در گزارش سال  
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 و  هـا   شـرکت هاي ثابـت      دلیل سابقه تورمی در اقتصاد کشور، در مقایسه جمع کل دارایی          ه  ب
 تائیـد درایـن سـال بـراي       . گرفـت    بایـد احتیـاط لازم صـورت مـی         ها  آنمحاسبات مربوط به    

 کـه اطلاعـاتی را      بود   شده خواسته   ها  شرکتآمارهاي ارسالی به سازمان مدیریت صنعتی از        
ي منـدرج   ها  شرکتبیشتر   ضمندر  .  حسابرسی قانونی رسیده باشد    تائیدارسال نمایند که به     

هاي   ا در فهرست بورس اوراق بهادار تهران و یا تحت پوشش یکی از سازمان             در فهرست، ی  
)  بینادهـاي سـازمان صـنایع ملـی           همانند سازمان گسترش صـنایع و نوسـازي ایـران،         (دولتی  
با دریافت اطلاعات از واحدهاي ستادي و مقایسه آن با اطلاعـات ارسـالی از طـرف                 . بودند

ا فهرست دیگري نیز بر اساس سایر معیارهـا ارائـه شـده             ام.  کنترل نهایی انجام شد    ها  شرکت
  .است

 این سال، اضافه شـدن متغیرهـاي جدیـد نظیـر میـزان         فهرستتفاوت عمده و اساسی در      
در پایـان گـزارش منتـشر شـده توسـط ایـن             . بـود .. .ادرات، فروش سرانه، رشد فروش و       ص

اسـت کـه     و بیـان شـده   اسـت  سازمان، فروش به عنوان متغیر اساسـی و مقیـاس اعـلام شـده             
مــثلاً . اســت  شــدهتغییــرات فــروش اساســاً بــه ســاختار بــازار و تحــولات مــدیریتی مــرتبط  

زیـرا فـرض ایـن      . انـد   یی که داراي انحصار کامل هستند، در فهرست منظور نشده         ها  شرکت
 ارتباط بـین نحـوه مـدیریت و          در ایران، ) انحصار کامل (ي انحصاري   ها  شرکتاست که در    

دهنـده تغییـرات مـدیریتی     توانـد نـشان     وش ضعیف است و لذا تغییرات فروش نمـی        میزان فر 
  .باشد  دستورات دولتی میمتناسب باباشد، بلکه این تغییرات بیشتر 

ي تجـاري اسـت و شـاخص        هـا   شـرکت با توجه به آنکه میزان فروش، خروجـی نهـایی           
بنـدي     اصـلی در رتبـه     عنـوان معیـار     رود، بـه    شمار مـی  ه   ب ها  آنمناسبی براي سنجش موفقیت     

توانـد بـه تنهـایی بیـانگر تمـامی ابعـاد فعالیـت                هر چند ایـن معیـار نمـی       .  قرار گرفت  79سال
 ارزیـابی گـستردگی     درهـا     شمار رود، اما یکی از بهترین شـاخص          به آن و مدیران    ها  شرکت

حجم فروش بیانگر توانایی فعالیت، گـستردگی حجـم         . باشد  فعالیت یک بنگاه اقتصادي می    
  .ب و کار، قدرت انحصاري در بازار و توان اثرگذاري بر متغیرهاي اقتصادي استکس

انـد،    ي رده اول که بیشترین فروش را به خـود اختـصاص داده            ها  شرکتتهیه فهرستی از    
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سازد که ارزیابی صحیحی از وضعیت و حرکت صـد شـرکت برتـر                این امکان را فراهم می    
 تحولات اقتصادي کشور دارند، قابل انجام و دسـت   اي در ایجاد    ایران که نقش تعیین کننده    

  . یافتنی گردد
 استفاده شده است که امکـان       ها  شرکتبندي    معیار براي رتبه  14 از   79بندي سال     در رتبه 

ها  این شاخص. کند  شرکت بزرگ ایران را از ابعاد مختلف فراهم می 100بررسی و ارزیابی    
، میزان دارایی شرکت، رشـد فـروش، فـروش          78، فروش سال    79فروش سال   : ند از ا  عبارت

رشد سود، صادرات، صادرات سـرانه، تعـداد کارکنـان،            ،78سود سال     ،  79سرانه، سود سال    
 معیار که از میـان  14از میان این . درصد سود به فروش، درصد سود به دارایی و ارزش بازار    

بنـدي سـال     در رتبـه هاي جدیدي بودند کـه      دو معیار رشد سود و ارزش بازار شاخص        ها  آن
  . مورد استفاده قرار گرفتند79

 سپري نمـود و  1380فهرست صد شرکت برتر ایران پنجمین سال انتشار خود را در سال   
ها و نهادهـاي مختلـف پژوهـشی داخلـی و خـارجی               ، سازمان ها  شرکتاستقبال و حساسیت    

هاي معتبـر و مـشهور        بندي بندي مانند رتبه    نسبت به نتایج این طرح مؤید آن بود که این رتبه          
 و هزار شرکت برتر کانادا جایگاه خـود را درمیـان جامعـه    Fortune 500سایر کشورها مانند 

  .اقتصادي کشور یافته است
، هـا   آنبنـدي      و رتبه  فهرست در   ها  شرکت براي قرار دادن     80 سال   IMI-100در فهرست   

  میلیارد ریال دعـوت      200ز  ي با فروش بیش ا    ها  شرکتطی یک فراخوان عمومی از تمامی       
یی کـه  هـا  شـرکت از بـین  .   ارسـال نماینـد  IMI –100شد تا اطلاعات خود را به دفتر طـرح         
 شـرکت برتـر بـر اسـاس بیـشترین میـزان فـروش               100اطلاعات خود را ارسال کرده بودند،       

ه هـایی قـرار گرفت ـ    بنـدي    اولیه مبناي سـایر رتبـه      فهرستاین  . بندي شدند   انتخاب شده و رتبه   
در مجمـوع در    . کنند  بندي استفاده می    هاي دیگري غیر از فروش براي رتبه        است که از معیار   

:  نـد از  ا   استفاده شـد کـه عبـارت       ها  شرکتبندي     متغیر و شاخص براي رتبه     16 از   1380سال  
ها، سهم    فروش، رشد فروش، فروش سرانه، سود، رشد سود، کارکنان، رشد اشتغال، دارایی           

ها، ارزش بازار، صـادرات، صـاردات سـرانه، بـازده فـروش،               ت از کل دارایی   هاي ثاب   دارایی
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  . و نسبت مالکانه) بر اساس دو شاخص(بازده دارایی 
هـاي   بنـدي   هاي این سازمان، افزایش تعداد و نوع رتبـه          بندي  یک نکته مهم در مورد رتبه     

هـا   اله تعداد متغیـر  منتشر شد، هر سIMI-100 که اولین دوره     1376از سال   . این سازمان است  
هـاي انجـام شـده     بنـدي  تبـع آن انـواع رتبـه    ها و بـه  بندي هاي مورد استفاده در رتبه و شاخص 

 متغیـر و شـاخص      16 از   1380اي که در سـال        توسط این سازمان افزایش یافته است به گونه       
ه دهنده رشـد و توسـع   ي ایرانی استفاده شده است که نشانها شرکتبندي  مختلف براي رتبه  

  . باشد کار سازمان مدیریت صنعتی در این حوزه می

  ها در ایران بندي سایر رتبه
هاي ایرانی به   سازمان مدیریت صنعتی، بعضی از ادارات دولتی و انجمن بندي علاوه رتبه

بندي از عنوان آن نیـز        بندي با رتبه    تفاوت اصلی این درجه   . پردازند   می ها  شرکتبندي    درجه
گیـرد، بلکـه       صـورت نمـی    هـا   شرکتاي بین     بندي مقایسه    حالت رتبه  در این . مشخص است 

 یا هر ماهیت دیگري با توجه به چند معیار از قبل تعریف شده امتیازبنـدي شـده و                   ها  شرکت
ي انفورماتیکی که توسط انجمن     ها  شرکتبندي    براي مثال درجه  . ندنک  اي دریافت می    درجه

  ي انفورمـاتیکی  هـا   شـرکت بنـدي     ایـن درجـه   در  . گیـرد   ي انفورماتیک انجـام مـی     ها  شرکت
عـلاوه بـر مثـال      . شوند  بندي می   بندي و درجه    بر اساس تخصص و تحصیلات کارکنان طبقه      

، هـا   شـرکت بنـدي     هاي متعددي دارد که شامل رتبه       بندي  فوق، سازمان برنامه و بودجه درجه     
  . در سرتاسر کشور است... ها و  استان

 وري جایزه ملی بهره

ها   وري ایران و سایر نهادها، انجمن       یع و معادن با هماهنگی سازمان ملی بهره       وزارت صنا 
 سـطح   يوري وتعالی سـازمانی را بـه منظـور ارتقـا           هاي تخصصی، جایزه ملیّ بهره      و سازمان 

 و گـسترش    وري  بهـره ، افـزایش     ي مـدیریت کیفیـت    هـا   ها، استقرار سیـستم    مدیریت سازمان 
ـی     . گذارد  ت و معدن به اجرا می     مفاهیم تعالی سازمانی در بخش صنع       و  وري  بهـره جـایزه ملّ

اي است که توسط ریاست محترم جمهوري اسلامی ایران بـه برتـرین              ، جایزه  تعالی سازمانی 
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  . گردد ي ایرانی حائز شرایط در بخش صنعت و معدن اعطا میها سازمان
ي هـا   هز، نگـاهی سیـستمی و جـامع بـه تمـام حـو              این جایزه بر اسـاس ارزیـابی عملکـرد        

ي تعـالی سـازمانی داشـته و        هـا   ي یک سازمان بر مبناي مفاهیم و ارزش       ها  عملکرد و فعالیت  
، بـرون دادهـا و نتـایج حاصـل از فعالیـت              هاي اجرایـی  فراینـد ،   ي ورودي هـا   تمامی فعالیـت  

  . گیرد  را بر دیگري در نظر میها آن و تاثر هر یک از تأثیرسازمان و 

  اهداف ـ 
  .زمانی اهداف ذیل را مد نظر دارد و تعالی ساريو بهرهجایزه ملیّ 

 ها ایجاد فضاي رقابتی براي تعالی سازمان �

ي هـا   ه براي انجام عملیات خود ارزیابی و شناخت نقـاط قـوت و زمین ـ             ها  تشویق سازمان  �
 قابل بهبود

  ها ایجاد فضاي لازم براي تبادل تجربیات موفق سازمان �

  دامنه شمول ـ 
،   و خدماتی ایرانی در بخش صنعت ومعـدن کـه داراي پروانـه             هاي تولیدي  کلیه سازمان 

هـاي صـنایع ومعـادن       موافقت اصولی و سایر مجوزها از وزارت صنایع و معـادن یـا سـازمان              
  . توانند متقاضی این جایزه باشند میها هستند،  استان

هاي کوچک و متوسـط   هاي بزرگ و سازمان این جایزه به تفکیک در دو گروه سازمان     
هـاي    نفـر یـا بیـشتر در گـروه سـازمان     150ي با تعداد کارکنـان  ها سازمان. آید  اجرا درمی به  

هـاي کوچـک و       نفر، در گروه سازمان    150هاي با تعداد کارکنان کمتر از        بزرگ و سازمان  
، میانگین شاغلین سازمان در سه ماهـه         ملاك محاسبه تعداد کارکنان   . گیرند  متوسط قرار می  

  . یزه استاول دوره اعطاي جا

                                                                                                          ارکانـ 
وري و تعالی سـازمانی بـراي اولـین دوره اعطـاي جـایزه در سـال            ارکان جایزه ملی بهره   
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  .خش صنعت و معدن به شرح زیر است در ب1382

  ي گذار سیاستشوراي ـ 
ي که ریاست آن را وزیـر محتـرم صـنایع و معـادن بـر عهـده دارد                   گذار سیاستشوراي  
ــدیران، متخصــصین و صــاحب 20مرکــب از  ــر از م ــادن،    نف نظــران از وزارت صــنایع و مع

  . استها  و سازمانها ه، دانشگاها ، تشکلها انجمن

  کمیته راهبري ـ 
زارت صـنایع و    ي و فنـاور ي، توسـعه و     ریز  برنامهکمیته راهبري که ریاست آن را معاون        

   نفــر از مــدیران، متخصــصین   18معــادن یــا قــائم مقــام وي بــر عهــده دارد مرکــب از       
 ها  ، تشکل ها  ي بزرگ صنعتی، انجمن   ها  نظران از وزارت صنایع و معادن و سازمان        و صاحب 
کنـد در    مـی نماینده سازمانی که بـالاترین امتیـاز را در هـر دوره کـسب               . ها است  و دانشگاه 

  . کمیته راهبري خواهد بوددوره بعد، عضو

  کمیته علمی ـ 
 نفر از مدیران با تجربه، صاحبنظران و اساتید دانشگاهی است           15کمیته علمی مرکب از     

  . که وظیفه تدوین، نظارت و بازنگري در زمینه کلیه مباحث علمی مرتبط را برعهده دارد

  کمیته داوري  ـ
شـنام، داراي تحـصیلات دانـشگاهی،     نفر از بین افـراد خو  هفت  کمیته داوري مرکب از     

ي تعیین شده توسط کمیته     ها  هبی طرف و با سابقه مدیریت است که بر اساس معیارها و روی            
  . شوند میعلمی انتخاب 

  مجري طرح ـ 
هـاي گذشـته عهـده دار انجـام        و منابع انـسانی کـه طـی سـال          وري  بهره مطالعات   مؤسسه

به عنوان مجري طرح انتخاب شده و دبیرخانه         و طراحی مدل بوده است       ها  مطالعات، بررسی 
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  .اجرایی آن را تشکیل داده است

  سطوح تعالیـ 

هـا را    کند و میزان موفقیت آن     میدر دستیابی به تعالی متمایز        را ها  ، سازمان  سطوح تعالی 
،  نامـه  ، تقدیر  ، داراي سطوح گواهی نامه      و تعالی سازمانی   وري  بهرهجایزه ملیّ   . دهد  نشان می 

ین است  سیمین و  ، ي بلورین ها  ندیست طـور   بـه   ، برندگان هر یک از سطوح در هر گروه       . زر 
ي مربوط به هر یک از      ها  شرایط متقاضیان و حد نصاب    . شوند  معرفی می  جداگانه انتخاب و  

  . آید ، در پی می سطوح

  تندیس   ـ
وره عملکـرد   کامل بـه کـار گرفتـه و طـی د        طور  بهمتقاضیانی که مدل تعالی سازمانی را       

 به شرط کـسب حـد        اند،   خود نشان داده   هاي   سال اخیر، بهبود مستمر را در فعالیت       3حداقل  
 بلـورین، سـیمین و زریـن        هاي   آید، به تندیس    نصاب تعیین شده که مشروح آن در ادامه می        

  دست خواهند یافت
 تنـدیس  متقاضیان این سطح باید اظهارنامه سازمان خود را طبق قالب تعریف شده بـراي             

که امتیـاز کـسب شـده        به دبیرخانه جایزه ارسال کنند، پس از ارزیابی اظهارنامه در صورتی          
 ارزیابی در محـل توسـط ارزیابـان اعزامـی دبیرخانـه       ، امتیاز باشد  350در این مرحله حداقل     

که  و در صورتی  . گذاري بر موارد مندرج در اظهارنامه انجام خواهد شد          جایزه جهت صحه  
 کسب شـود، سـازمان متقاضـی موفـق بـه دریافـت           450دید از محل حداقل امتیاز      پس از باز  

  . سه سطح تندیس خواهد شدهاي  یکی از سطوح تندیس مطابق حدنصاب

    عمومی متقاضیان سطح تندیسهاي  ویژگیـ 
 زیـر   هـاي   داراي ویژگـی   کلی   به طور ی که متقاضی دریافت تندیس هستند،       های   شرکت

 .باشند می

 از مدیران ارشد سازمان به عنوان مدیر تعالی سازمانیتعیین یکی  . 1
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  بهبودهاي  سازي برنامه تدوین، توسعه، اولویت بندي و جاري . 2

  سال اخیر3اثبات روند بهبود قابل ملاحظه حداقل طی  . 3

 .اي که از طریق بهینه کاوي بیرونی در صدد کسب بهبود باشد حصول سازمان به مرحله . 4

مان نهادینه شده و ارزیابی توسط ارزیابان مـستقل خـارج از             خود ارزیابی در ساز    فرایند . 5
 کـسب شـده     450ی حـداقل، امتیـاز      سازمان، حداقل یکبار انجام گرفته و در این ارزیـاب         

  .است

   ها حد نصاب اعطاي تندیسـ 

تنها یک متقاضی که حائز بیشترین امتیاز از بین متقاضیان باشد، مشروط بر اینکـه امتیـاز                  �
ین خواهد بود650از کسب شده بیشتر  باشد، برنده تندیس زر . 

ین حائز بیـشترین امتیـاز باشـند، مـشروط                 3حداکثر   � متقاضی که بعد از برنده تندیس زر   
 . ، برنده تندیس سیمین خواهند بود  باشد550ها بیش از  بر اینکه امتیاز کسب شده آن

 رین امتیـاز باشـند،    ، حـائز بیـشت      متقاضی که بعـد از برنـدگان تنـدیس سـیمین           5حداکثر   �
، برنـده تنـدیس بلـورین         باشـد  450هـا بـیش از       مشروط بر اینکه امتیـاز کـسب شـده آن         

 . خواهند بود

، حائز بیـشترین امتیـاز باشـند،          متقاضی که بعد از برندگان تندیس بلورین       10به حداکثر    �
ر نامه   بوده و متقاضی دریافت تقدی     350ها بیش از     مشروط بر اینکه امتیاز کسب شده آن      

 . ، تقدیر نامه اهدا خواهد شد ، در مراسم اهداي جوایز باشند

نامه ردیف قبل  ها کمتر از دریافت کنندگان تقدیر به متقاضیانی که امتیاز کسب شده آن �
ــشتر از  ــت      350و بی ــستقیم درخواس ــورت م ــه ص ــه ب ــیانی ک ــین متقاض ــد و همچن    باش

،   پس از ارزیابی و بازدیـد از محـل     350تقدیر نامه را دارند به شرط کسب امتیاز حداقل          
 . تقدیر نامه اهدا خواهدشداي هطی مراسم جداگان

وري و تعالی سـازمانی        اعطا جایزه ملیّ بهره    فرایندي شرکت کننده در     ها  برترین سازمان 
 مدل تعـالی سـازمانی داشـته باشـند،         ي مرتبط با  ها  هکه دستاوردهاي شاخصی در بعضی زمین     
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، به انتخاب     بهینه کاوي و استفاده از بهترین تجارب       فرایندیرین، انجام   جهت الگوبرداري سا    
  .  جوایز معرفی خواهند شديکمیته داوران در مراسم اعطا

توانند بـا ذکـر سـال       ، می  شوند   می ها  یی که موفق به دریافت هر یک از تندیس        ها  سازمان
  . فاده نمایندن در تبلیغات خود استآ سال از نشان 3به مدت  دریافت تندیس، 

  بندي در ایران با جهان مقایسه وضعیت رتبه
توان به تفاوت  هاي دو و سه این فصل از گزارش، می   با توجه به مطالب ارائه شده در بند       

آنچه که واضح است این اسـت کـه         . برد  ي تجاري در ایران و جهان پی      ها  شرکتبندي    رتبه
. بنـدي در جهـان وجـود دارد    ضعیت رتبـه بندي در ایران و و تفاوت زیادي بین وضعیت رتبه 

بنـدي    هـاي مـورد اسـتفاده بـراي رتبـه           ها و هم در معیـار       بندي  ها هم در تنوع رتبه      این تفاوت 
 مـدیریت صـنعتی تنهـا     هاي سـازمان  بندي براي مثال در رتبه.  بارز و مشخص است  ها  شرکت

.  استها شرکتیزان اشتغال بندي، تعداد کارکنان و م معیار غیر مالی مورد استفاده براي رتبه  
گیـري    کـار   بـه ی شـاهد    الملل ـ  بـین ي  هـا   شـرکت هـاي     بندي  در صورتی که در بسیاري از رتبه      
  .معیارهاي غیر مالی متعددي هستیم

هـاي تجـاري بـا آن مواجهنـد           هـایی کـه بـسیاري از سـازمان          تـرین چـالش    یکی از مهـم   
هـا یـا بایـد        شـود سـازمان     مـی ي که عنـوان     طور  به. رویارویی با تغییرات سریع محیطی است     
 بالا در   يپذیر  تطبیق سریع با محیط نیازمند انعطاف     . تغییرات سریع را بپذیرند یا از بین بروند       

هـاي    توانـد یکـی از بهتـرین معیـار          ها می   پذیري سازمان   سنجش میزان انعطاف  . سازمان است 
. مالی قابل سنجش نیست   هاي کمی و یا        باشد که در بیشتر مواقع با معیار       ها  شرکتبندي    رتبه

پذیري چه در خارج از ایران و چـه در ایـران              ها بر اساس میزان انعطاف      بندي سازمان   اما رتبه 
  .زیاد مورد توجه نبوده است

بندي    اهمیتشان، در اقتصاد رتبه    دلیل  بهي بزرگ،   ها  شرکتدر تمام دنیا مرسوم است که       
ها، میزان ارزش سهام در         ز حجم دارایی  ي بزرگ معمولاً ا   ها  شرکتبندي    شوند و براي رتبه   

هـا بـه قیمـت روز در دسـترس       در ایران آمار دارایـی    . شود  بورس و حجم فروش استفاده می     
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زیـرا هریـک از   . تـوان اسـتفاده کـرد     نیز نمـی ها شرکتنیست و از قیمت دفتري حسابداري     
در نتیجــه، . هــا در تــاریخی متفــاوت و بــا نــرخ ارز متفــاوتی خریــداري شــده اســت دارایــی
 متغیـري بـسیار نامناسـب       يهـا   شـرکت  براي سنجش بزرگی و اهمیت       ها  شرکتهاي    دارایی
ي بزرگ ایرانـی در بـورس نیـستند از شـاخص            ها  شرکتاز طرف دیگر چون تمامی      . است

در واقع  .  در ایران استفاده کرد    ها  شرکتبندي    توان براي رتبه    ارزش سهام در بورس نیز نمی     
تواند   هاي مشتق شده از آن است که می         س، همان معیار فروش و شاخص     تنها معیار در دستر   

  . دگیر قرار در ایران ها شرکتبندي  مبناي رتبه
ي برتـر ایـران کـه توسـط سـازمان مـدیریت             ها  شرکتبندي     سالانه رتبه  هاي  در گزارش 

 هـا اشـاره     آوري داده   ها بـه مـشکل جمـع        کند، بار     منتشر می   IMI-100صنعتی و تحت عنوان     
آوري اطلاعـات حتـی در        کنـیم کـه جمـع        مـی   در واقع مـا در مملکتـی زنـدگی        . شده است 

و در تحقیقاتی بـا     . تحقیقات بسیار ساده نیز مستلزم صرف زمان، هزینه و انرژي زیادي است           
چنینی که آشنایی کافی نیز با آن وجود نـدارد، مـشکلات دوچنـدان شـده و در                    مباحثی این 

مشکل دیگر و مهمتر، وجود عـدم اطمینـان در          . گردد  اه ناممکن می  بسیاري از مواقع ادامه ر    
بـر کـسی    . هاي مالی، در ایران اسـت       خصوص داده به   شده،   گرداوريهاي    مورد اعتبار داده  

هـاي   ها و اطلاعات تهیـه شـده در ایـران، حتـی در فعالیـت      پوشیده نیست که بسیاري از داده 
در یـک چنـین     .  زیـادي از واقعیـت اسـت       رسمی و دولتـی، غیـر واقعـی و داراي انحرافـات           

ها قابل دفاع و حمایت باشـد نیازمنـد           حالتی، انجام کار دقیق تحقیقاتی که از نظر اعتبار داده         
  . هوشمندي، زمان، دقت و صرف وقت و هزینۀ زیادي است

خـصوص  بـه   هـا     بندي در سـایر کـشور       بندي در ایران و رتبه      تفاوت دیگري که بین رتبه    
. گـردد  اي شمالی وجود دارد به فضاي کسب و کار حاکم بر هـر یـک برمـی       اروپا و آمریک  

آنچه واضح است، اینکه فضاي کسب وکار در ایران تفاوت زیادي با فضاي شفاف، رقابتی               
وجود چنین فـضاي کـسب و کـاري در       . ر دارد وذکمو مبتنی بر اطلاعات دقیق بازار مناطق        

در هـر   . زارش امکـان بررسـی آن وجـود نـدارد         ایران دلایل بسیار زیادي دارد که در این گ        
یی و اثربخـشی  کـارا صورت وجود فضاي کسب وکار غیر شفاف و ناسالم از نظـر رقـابتی،               
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  .آورد ین میئتحقیقات در زمینه کسب وکار، تولید و تجارت را بسیار پا
 در دنیــاي پیــشرفته دارد، ایجــاد هــا شــرکتبنــدي و معرفــی  یکــی از فوایــدي کــه رتبــه

هـا و عملیـات    راهکـار  با مطالعه ها شرکتبسیاري از   . هایی براي کسب وکار است      رداستاندا
کنند، اهداف و استانداردهایی  هاي بالایی را کسب می ها، رتبه بندي یی که در رتبه ها  شرکت

امـا  ). زنـی   شناسی و محک    مفهوم زبده . (کنند میبراي بهبود و افزایش عملکرد خود تدوین        
 در یـک    هـا   شرکتطور کامل وجود نداشته و بسیاري از          نین شرایطی به  گاه چ  در ایران هیچ  

مـد  کاراهـاي رقـابتی       کنند که تفاوت بسیار زیادي با بازار        محیط رقابتی مصنوعی رقابت می    
هایی را احساس نکرده و   نیازي به استفاده از چنین رویکرد     ها  شرکتو در نتیجه    . غرب دارد 

  . کنند تحقیقاتی از این دست حمایت نمیدر نتیجه در بسیاري از مواقع از 

  گیري نتیجه
. هـا ارائـه شـود    گیـري از بررسـی متـدولوژي      بندي و نتیجه    در پایان لازم است یک جمع     

  .شود د ذیل در این خصوص ارائه میموار
. کننـد    ارائه مـی   ها  شرکتبندي در ارتباط با       بندي دو نوع رتبه      کلی مؤسسات رتبه   طور  به •

سـت  ها  شرکت، یک شاخص کلی که مبین قسمت اعظمی از عملکرد           بندي اول   در رتبه 
بنـدي دوم،     در رتبـه  . شـود   هـاي مهـم شـرکت اسـت، انجـام مـی             و یا ترکیبی از شاخص    

 از بالا    ها  شرکتها،    شود که بر اساس این شاخص       هاي خرد تعریف می     یکسري شاخص 
ده، شناسایی متدولوژي   هاي انجام ش     بر اساس بررسی   اصولاً. شوند  بندي می  ین رتبه ئبه پا 

بندي دوم  بندي اول در حد غیر ممکن است ولی متدولوژي مربوط به رتبه مربوط به رتبه
سازي است  بندي دوم، شاخص در حقیقت متدولوژي مربوط به رتبه. قابل شناسایی است  

بنـدي اول در بعـضی مـوارد تاکـسونومی، در بعـضی مـوارد                 و متدولوژي مربوط به رتبه    
هاي تـشریح شـده       ها و یا هر متدولوژي دیگري از متدولوژي         ل پوششی داده  دیگر، تحلی 

 . تواند باشد می

هـاي مربـوط بـه        هاي معرفی شـده و بـا توجـه بـه نـوع داده               با توجه به ماهیت متدولوژي     •
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ها  باشند که از میان آن      شده فوق قابل استفاده می      هاي معرفی   بندي، تمامی متدولوژي    رتبه
 .ها استفاده شود ژي ثابت و یا ترکیبی از آنباید از یک متدولو

تـوان بـه شـرح      کننـده را مـی  بنـدي  رتبـه ي ها شرکت در بندي رتبه وضعیت کلی   طوربه  
  . نمودارائهجدول زیر 
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   سومفصل
   بندي هاي رتبه مدل

هـا وجـود دارد، کـه        هـا و شـرکت     هاي مختلفی براي ارزیابی بنگاه     دانیم مدل   می چنانکه
هـاي ترکیبـی    هـاي اجرایـی و مـدل    ، مـدل  و نظـري هـاي تئـوري    شامل سه دسته کلـی مـدل      

 را مـورد بررسـی قـرار دادیـم          ها  شرکت بندي  رتبههاي اجرایی    در بخش قبل مدل   . باشند می
د که علاوه بر بعد عملـی،       نگیر  رد بررسی قرار می   هایی مو   مدل کتابحال در این قسمت از      

 .نیز مورد توجه قرار گرفته است از بعد تئوري

  (EFQM) الگوي بنیاد مدیریت کیفیت اروپا - 1
 توسط رؤسـاي چهـارده شـرکت        1988 در سال    (EFQM)بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت     

 سـازمان   600ر بـیش از     کمیسیون اروپا تشکیل شد و در حـال حاض ـ        تائیدعمده اروپایی و با     
ي تحقیقـاتی در    ها  مؤسسهی و نیز    الملل  بیني مهم در سطح ملی و       ها  شرکتمختلف از جمله    

  . ي اروپا عضو آن هستندها هدانشگا
  : رسالت این بنیاد عبارت است از 
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هـایی کـه       در سراسر اروپا براي مشارکت در بهبود فعالیـت         ها  تشویق و کمک به سازمان     �
 رضـایت مـشتري، رضـایت کارکنـان،         (Excellence) برتري و تعـالی      نهایت منجر به  در  

 . گردد می بر جامعه و نتایج تجاري تأثیر

 تبــدیل  و)ایجــاد (فراینــدي اروپــایی در جهــت تقویــت هــا حمایــت از مــدیران ســازمان �
 به یک عامل مسلم به منظور دستیابی به مزیت رقابتی در       (TQM)مدیریت کیفیت فراگیر  

 سطح جهانی

 نیاز به استقرار نظـام  ،ها براي موفقیت    ظر از صنعت، اندازه، ساختار یا بلوغ، سازمان       صرفن
 ابزاري (Excellence Model)الگوي تعالی .  مناسب دارند(Management System)مدیریتی 

ي وضـعیت آنهـا در مـسیر تعـالی، کمـک بـه       گیـر  اندازهعملی براي انجام این کار از طریق        
 بنیـاد کیفیـت اروپـا، همـراه بـا      . باشـد  میسپس ترغیب راهکارها ، و (Gaps)درك فواصل 

EFQM      گیري بهتـرین   کـار   بـه مد کردن ایـن الگـو از طریـق          ا، متعهد به انجام پژوهش و روز
  .  آمده از هزاران سازمان در اروپا و خارج از آن هستنددست بهتجارب 

پـنج مـورد از ایـن       . دباش ـ می معیار   9این الگو چارچوبی فراگیر و غیر تجویزي براساس         
  . هستند Results 2) (»نتایج«و چهار مورد،  1(Enablers) »توانمندساز«محورها 

  ساختار محتوایی الگو
شـود، بـا       ارزیـابی مـی    هـا   آنمعیارهایی که پیشرفت سازمان بـه سـمت تعـالی نـسبت بـه               

گانـه    نه  هر یک از معیارهاي     . ، معرفی می شوند     نشان داده شده  ) 1(چهارگوشی که در شکل   
براي ایجـاد درك بیـشتر،      . دهد  داراي تعریفی است که مفهوم عمیق آن معیار را توضیح می          

هر معیار فرعی چنـد پرسـش را مطـرح       . شود  هر معیار از طریق چند معیار فرعی پشتیبانی می        
 هر معیـار فرعـی، فهرسـتی از         پائیندر  . سازد که باید در هنگام ارزیابی مدنظر قرار گیرد          می

________________________________________________________ 
  .آنچه که سازمان انجام می دهد را تحت پوشش قرار می دهد  .1
به عبـارت بهتـر، نتـایج توسـط توانمندسـازها ایجـاد       .  می آورد پوشش می دهد   دست  بهآنچه که سازمان    .  2

  .شوند می
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 کامـل نیـستند،   ها  اجباري نبوده و این فهرستها هاین زمین. ي مورد توجه وجود دارد  ها  هزمین
  . باشد  ساده کردن بیشتر مفهوم آن معیار فرعی میها آنبلکه مقصود از 

                    
                    

      
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 از گیرد و می ها و نتایج عملکرد خود فرا  سازمان همواره از فعالیتEFQMبراساس مدل 
  .کند ها و دانش و فکر جدید براي ایجاد بهبود استفاده می آموخته

که  روي نتایج سازمان بوده است در حالی      به طور عمده    در مفاهیم سنتی ارزیابی، تأکید      
، وزنی مـساوي بـه هـر دو قـسمت نتـایج و توانمندسـازها                 EFQMارزیابی با استفاده از مدل      

. کنـد   یشبرد سازمان به سوي اهـداف آتـی غفلـت نمـی           دهد و از نقش توانمندسازها در پ       می
نتـایج بـه معنـی      . کننـد    به نتایج را مـشخص مـی       دستیابیتوانمندسازها در حقیقت چگونگی     

تواند به صورت بررسی میزان و عمق  ارزیابی نتایج می. باشد میآنچه که حاصل شده است،      
عملکرد خلاف روند، برتري حاصل شده صورت گیرد که این خود شامل روندهاي مثبت،           

  . باشد ها می فهم و درك تحلیل نتایج منفی و مقایسه نتایج با رقبا و سایر سازمان

  
  
  نتایج
  کلیدي
  عملکرد

  
 

 نتایج افراد

 نتایج جامعه

  
  

  
  هایندفرا

  
  

  

  
  

 راهبردي

 خط مشی و استراتژي نتایج مشتري

 افراد

 ها منابع و همکاري

 یادگیري و نوآوري         

  EFQM الگوي ارزیابی براساس مدل ـ1شکل 

 نتایج سازها توانمند
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 EFQMمعیارهاي فرعی الگوي 

  راهبري. 1
دخالت فردي در حصول اطمینان از ایجـاد، اجـرا و بهبـود مـستمر سیـستم مـدیریت در                     -

  سازمان
 ن و نمایندگان جامعهکارامواجهه با مشتریان، هم -

 یجاد انگیزه، حمایت و تقدیر از کارکنان سازمانا -

  راهکارخط مشی و . 2
  نفعان  برپایه نیازها و انتظارات حال و آینده ذي -
ــه اطلاعــات حاصــل از   - ــدازهبرپای ــر ان ــادگیري و خلاقیــت  گی ــژوهش، ی ي عملکــرد، پ

 ي مرتبطها فعالیت

 د شدن آمتوسعه، بازنگري و روز -

 اي کلیديهفراینداشاعه از طریق چارچوبی از  -

 رسانی و اجرا اطلاع -

  کارکنان. 3
  ي، مدیریت و بهبود منابع انسانیریز برنامه -
 ها شناسایی، توسعه و حفظ دانش و شایستگی -

 مشارکت و توانمندسازي -

 گفتگو بین کارکنان و سازمان -

 ارائه پاداش، تقدیر و توجه به کارکنان -
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  ها منابع و همکاري. 4
  ي بیرونیها مدیریت همکاري -
 ت منابع مالیمدیری -

 ، تجهیزات و موادها مدیریت ساختمان -

 فناوريمدیریت  -

 مدیریت اطلاعات و دانش -

  هافرایند. 5
  هافرایندمند  طراحی و مدیریت نظام -
ها با استفاده از نوآوري بـه منظـور بـرآوردن کامـل و ایجـاد ارزش افـزوده                   فرایندبهبود   -

 نفعان براي مشتریان و سایر ذي

  و خدمات برپایه نیازها و انتظارات مشتریانطراحی و توسعه محصولات -

 تولید، تحویل و ارائه سرویس براي محصولات و خدمات -

 مدیریت و ایجاد تسهیل در روابط مشتري -

  نتایج مشتري. 6

  ي ادراكها  شاخص- 6-1

  تصویر کلی �
 محصولات و خدمات �

 فروش و پشتیبانی بعد از فروش �

  ي عملکردها  شاخص- 6-2

  تصویر کلی �
 خدماتمحصولات و  �

 فروش و پشتیبانی بعد از فروش �
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  نتایج کارکنان. 7

  ي ادراكها  شاخص- 7-1

  انگیزش �
 رضایت �

  ي عملکردها  شاخص-2- 7  

  دستاوردها �
 انگیزش و مشارکت �

 رضایت �

 خدمات ارائه شده به کارکنان �

 نتایج جامعه. 8

  ي ادراكها  شاخص- 8-1

  عملکرد به عنوان شهروند مسئول �
  فعالیت داردها آنمشارکت در جوامعی که در  �

ي کاهش و پیشگیري از مزاحمت و صدمات ناشی از عملیات و چرخـه عمـر                ها  فعالیت  �
 محصولات

 ي کمک به حفظ و نگهداري منابع ها گزارش دهی فعالیت �

  ي عملکردها  شاخص- 8-2

  1-8همه موارد فرعی در بند  �
 مدیریت تغییر در سطح اشتغال �

 پوشش مطبوعاتی �

 تعامل با مقامات �

 و جوایز دریافتی ها تشویق �
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  نتایج کلیدي عملکرد. 9

   نتایج کلیدي- 9-1

  نتایج مالی  �
 نتایج غیر مالی �

  ي کلیدي عملکردها  شاخص- 2- 9

  هافرایند �
 ها منابع بیرونی از جمله همکاري �

 مالی �

 ، تجهیزات و موادها ساختمان �

 فناوري �

  دانش و اطلاعات �

  مفاهیم بنیادین تعالی 
 دارد که رویکردهاي مختلفی بـراي       تائیدبر این نکته    الگوي بنیاد مدیریت کیفیت اروپا      

در رویکرد غیر تجویزي حاضر برخی از مفاهیم اساسی   .  به تعالی پایدار وجود دارد     دستیابی
ایـن  . یـست ها مطرح ن    در ترتیب بیان مفاهیم، اهمیت آن     . وجود دارد که پشتیبان الگو هستند     

ه و بهبـود سـازمان متعـالی تغییـر خواهـد            فهرست به قصد فراگیر بودن تهیه نشده و با توسـع          
  :  ازاند عبارتاین مفاهیم . یافت

  محوریت نتایج  �
ــالی  ــودن (تعـ ــر بـ ــام      ) برتـ ــاي تمـ ــرآوردن نیازهـ ــادل و بـ ــاد تعـ ــه ایجـ ــستگی بـ   بـ

 کنندگان  تأمینذي نفعان شامل کارکنان، مشتریان،       (.داردارتباط   (Stakeholders) نفعان ذي
  .)سازمان داراي منافع مالی هستندرادي است که در  کلی جامعه و نیز افطور بهو 
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  تمرکز بر مشتري  �

. باشـد   مشتري داور نهـایی کیفیـت کالاهـا و خـدمات شـرکت و وفـاداري مـشتري مـی                   
نگهداري مشتري و دستیابی به سهم بازار به بهترین وجه از طریق تمرکز واضح بـر نیازهـاي              

  . شود مشتریان فعلی و بالقوه حاصل می
  و ثبات هدف راهبري  �

آورد   رفتار رهبران سازمان، شفافیت و وحدت هدف در سازمان و محیطی را فراهم مـی              
  . که در آن سازمان و کارکنان قادر به برتري هستند

   ها ها و واقعیتفرایندمدیریت بر مبناي  �
هـاي مـرتبط بـا هـم درك شـده و              تر هستند که همه فعالیـت       ها هنگامی اثربخش    سازمان

. ریزي شوند هاي مرتبط با عملیات فعلی برنامه ماتیک مدیریت گردند، و تصمیمطور سیست به
شـود کـه شـامل تـصورات          بهبود از طریق استفاده از اطلاعـات قابـل اعتمـادي حاصـل مـی              

(Perceptions) ذي نفعان باشد .  
  توسعه و مشارکت کارکنان  �

 فرهنـگ    مـشترك و   هـاي   پتانسیل کامل کارکنان سازمان به بهترین وجه از طریق ارزش         
آید، که مشارکت همه افراد را ترغیب          می دست  به (Empowerment)مندسازي  اعتماد و توان  

 .کند می

  یادگیري مستمر، نوآوري و بهبود  �
  دانــش  و تــسهیم   مــدیریت  بــر پایــه شــود کــه  مــی حــداکثر هنگــامی عملکــرد ســازمانی 

(Sharing of Knowledge)گیري مـستمر، نـوآوري و بهبـود     در درون فرهنگی سرشار از یاد
  . قرار داشته باشد
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  توسعه همکاري  �
 برپایـه اعتمـاد،     کند که روابط داراي منافع متقابـل،        تر عمل می    سازمان هنگامی اثربخش  

  . ایجاد نماید(Partners)نش کاراتسهیم دانش و یکپارچگی، با هم
  مسئولیت همگانی  �

  ین وجه از طریق اتخـاذ رویکـرد اخلاقـی      منافع بلندمدت سازمان و کارکنان آن، به بهتر       
(Ethical Approach)1.شود  و برآوردن انتظارات و پیروي کامل از قوانین جامعه حاصل می   

  

  

      

  

  

  

  

                      

  
   هشت مفهوم اساسی در تعالی ـ2شکل 

  

  
________________________________________________________ 
1 . (http://www.quality-foundation.co.uk/bemrgt.htm, 23 January 2001 ) 

  مستمر، یادگیري
    بهبود و نوآوري     

مسئولیت 
 همگانی       

  
                                                    بري و ثبات هدفراه  توسعه همکاري

 

 محوریت نتایج تمرکزبرمشتري

ها                 فرایندمدیریت بر مبناي 
  و واقعیات

http://www.quality-foundation.co.uk/bemrgt.htm
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 بـه  تعالی به صورت عملکرد چشمگیر و منحصر بفرد در اداره کردن سازمان و دسـتیابی    
 یک نظریه نیـست،     تنهاتعالی  . شود، و برپایه هشت مفهوم بنیادین قرار دارد        مینتایج تعریف   

  »در نـوع خـود بهتـرین      « به سـطوح ملمـوس نتـایج مهـم و کلیـدي اسـت کـه                  دستیابیبلکه  
  (Best-in-Class)         توانند پایـدار     دهند که نتایج می      بوده و نیز شواهدي که این اطمینان را می

 1.باشند

   9000 -2000ایزو مدل :  الگوي نظام مدیریت کیفیت-2
  آمیـز  در پـی اجـراي موفقیـت      ایـزو کشورهاي صنعتی عـضو سـازمان جهـانی اسـتاندارد           

 BS 5750کشور انگلیس موضوع تبدیل آن را در قالب یـک اسـتاندارد جهـانی مطـرح       در
 1987 را در سـال      نویس این استاندارد بـراي تبـدیل بـه اسـتاندارد جهـانی             کرده، اولین پیش  

  هـاي فنـی خـود تحـت عنـوان            ی اسـتاندارد، یکـی از کمیتـه       الملل ـ  بـین  مؤسسه. منتشر کردند 
TC 176 یا Technical Committee 176مور تدوین و انتـشار ایـن سـري از اسـتانداردها     أ را م

  این کمیتـه اولـین سـري رسـمی از اسـتانداردهاي مـدیریت کیفیـت را تحـت عنـوان                    . نمود
  کــدهاي اصــلی اجرایــی ایــن خــانواده یعنــی .  انتــشار داد1990 در ســال 10011 - 1ایــزو  

ا بـازنگري    ب 1994  به صورت استاندارد رسمی در سال         9003 و ایزو    9002، ایزو   9001ایزو  
 مورد استانداردهاي این خانواده و چند استاندارد مرتبط کـه از  27تعداد  . انتشار یافتمجدد

 تنظیم و بـه صـورت رسـمی         1998باشد، تا پایان سال      میایزو  نی  هاي ف  انتشارات سایر کمیته  
انتشار یافته است که به عنوان استانداردهاي مرجع مورد استفاده در سطح جهانی قرارگرفتـه               

یکصد و سی کشور جهـان بـراي مـدیریت واحـدهاي تولیـدي خـود        کنون بیش از تا. است
تقریباً بیشتر کشورهاي   . اند  هن استاندارد شد  ي ای ها   با نیازمندي  منطبقموفق به اخذ گواهینامه     

 .اند هجهان عین این استاندارد را به صورت استاندارد ملی تدوین و منتشر ساخت

بر این استوار است که عملیات اجرایی در هر رشـته تخصـصی در یـک                ایزو  روش کار   
 هـا  هایـن کمیت ـ . شـود  مـی  سـازماندهی  Technical Committeeکمیته تخصصی تحت عنوان 

________________________________________________________ 
1 . (EFQM. Eight Essentials of Excellence, Brussels, Belgium, 1999) 
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هاي کاري متعدد هستند که با روش کارهـاي مناسـب خـود               معمولاً داراي دبیرخانه و گروه    
نــسبت بــه تهیــه پــیش نــویس اســتانداردها یــا مــدارك فنــی و کــسب نظــرات و اصــلاحات 

 TC 176. نماینـد  مـی پیشنهادي اعضا و سپس راي گیري و نهایی کردن هر اسـتاندارد اقـدام   
، تـدوین و انتـشار اسـتانداردهاي سـري           يریـز   برنامـه ریت  کمیته فنی اختصاصی بـراي مـدی      
  باشـد، چنانچــه  مـی  9000 ایـزو   موسـوم بــه خـانواده  QMSمـدیریت کیفیـت اسـتانداردهاي    

 TC 207  کمیتــه فنــی مــسئول تــدوین و انتــشار اســتانداردهاي EMS ــه خــانواده    موســوم ب
    .است 14000ایزو 

ریت کیفیـت بـر محـور انتقـال اصـول           محور و اساس تجدید نظر در استانداردهاي مـدی        
 به عنوان محور اصلی تفکر مدیریت کیفیت به استاندارد مبتنی است کـه              اي  هاساسی هشتگان 

  :ند ازا به ترتیب عبارت
v  مشتري مداربودن سازمان( سازمان متمرکز بر مشتري –اصل اول( 

v  رهبري –اصل دوم  

v  درگیري تمام افراد–اصل سوم  

v   يرایندف رویکرد -اصل چهارم 

v  دیدگاه سیستمی به مدیریت–اصل پنجم  

v  بهبود مداوم–اصل ششم  

v  ها در تصمیم گیري) تحلیلی( رویکرد واقع گرایانه –اصل هفتم 

v  کنندگانتأمین اعتقاد به منافع متقابل در مناسبات با –اصل هشتم  

 ایـزو    و 9000ایـزو    را که در دو استاندارد اصـلی         اي  ه کلی می توان تغییرات عمد     طور  به
  .ایجاد شده، به قرار زیر خلاصه کرد2002
v  تري است  محور که داراي محتوا و توالی منطقیفرایندارائه یک ساختار جدید برپایه . 

v      جدید جهت بهبود مداوم به عنوان یک قـدم مهـم در بهبـود               فراینددر نظر گرفتن یک 
 مدیریت کیفیت

v اطلاعات کلیدي براي بهبود گرداوريگیري میزان رضایت مشتري به منظور  اندازه 



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت مروري بر الگوهاي رتبه
 

 

64  

v افزایش توجه به منابع مانند ارتباطات و شرایط کار 

v لغوي مفاهیم (Terminology)براي درك آسانتر  

v افزایش تطابق با استانداردهاي مدیریت محیط زیست 

v ارجاع اختصاصی به اصول مدیریت کیفیت 

v     اضافه کردن مفـاهیمی ماننـد خـود ارزیـابی(Self-Assessment)از ه  برگرفت ـISO 9004  
 براي بهبود 

ایـزو   اي نیز به شرح زیر در استاندارد ي تازهها  نیازمندي،در نتیجه ایجاد تغییرات مذکور   
  .شود می مطرح 9001 - 2000
v ي رضایت مشتريگیر اندازه 

v بهبود مداوم 

v الزامات قانونی 

v توجه فزاینده به دسترسی به منابع 

v از جمله سرویس(  و تولیدیندفراگیري به سیستم،  توسعه دامنه اندازه( 

v کرد سیستم مدیریت کیفیت شده و نشان دادن عملگرداوريهاي  تحلیل ارقام و یافته  

  9001١ - 2000 ایزو معیارهاي فرعی الگوي

 یاد شد، این    ها  آناي که تحت عنوان اصول مدیریت کیفیت از          علاوه بر اصول هشتگانه   
 اجمالی و خلاصه بـه      طور  به باشد که در ادامه      نظام داراي یک سري معیارهاي فرعی نیز می       

  .ها اشاره می شود آن

________________________________________________________ 
 الزامات، -ي مدیریت کیفیتها سیستم: 9001 ایزو  - استاندارد ایران. مؤسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران.1

  1380تجدید نظر اول، آبان 
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  سیستم مدیریت کیفیت. 1

  الزامات عمومی.1. ۱

  هاي مورد نیاز سیستم مدیریت کیفیتفرایندشناسایی  -
 هافرایندتعیین توالی و تعامل این  -

هاي ینـد فراي لازم براي حصول اطمینان از اجرا و کنتـرل مـؤثر        ها  تعیین معیارها و روش    -
 فوق

حصول اطمینان از در دسترس بـودن منـابع و اطلاعـات مـورد نیـاز پـشتیبانی عملیـات و                -
 فرایندپایش این 

 هافرایندي، پایش و تحلیل این گیر اندازه -

 هافرایندي شده و بهبود مداوم این ریز برنامهي لازم جهت دستیابی به نتایج ها انجام اقدام -

 نیاز مستندات و مدارك کلی مورد .2. 1

  ي مدون خط مشی کیفیت و اهداف کیفیتها هبیانی -
 یک نظامنامه کیفیت -

 ي اجرایی مدون مورد نیاز این استاندارد ها روش -

مدارك مورد نیاز سازمان براي حـصول اطمینـان از طـرح ریـزي، اجـرا و کنتـرل مـؤثر                  -
 هاي خودفرایند

 سوابق مورد نیاز استاندارد -

  نظامنامه کیفیت.3. ۱

  یستم مدیریت کیفیت از جمله جزئیات و توجیهات براي هر نوع استثنادامنه شمول س -
 ها آني اجرایی مدون ایجاد شده براي سیتم مدیریت کیفیت یا ارجاع به ها روش -

 هاي مدیریت کیفیتفرایندتوصیف تعامل  -

   کنترل مدارك.4. ۱

  تحت کنترل قرار داشتن مدارك الزامی شده به وسیله سیستم مدیریت کیفیت -
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 )مدارك(ي مورد نیاز ها اد روش اجرایی مدون براي تعیین کنترلایج -

   
  کنترل سوابق.5. ۱

ایجاد و برقرار نگه داشتن سوابق جهت فراهم آوردن شواهد انطباق با الزامات و اجـراي               -
  اثربخش سیستم مدیریت کیفیت

 خوانا بودن، قابلیت شناسایی آسان -

نی و ذخیره، حفاظـت، دسـتیابی، مـدت         ایجاد روش اجرایی مدون براي شناسایی، بایگا       -
 نگهداري و تعیین تکلیف سوابق

   مسئولیت مدیریت.2

 تعهد مدیریت. 1. 2

  مدیریت کیفیت و   فراهم آوردن شواهدي دال بر تعهد به ایجاد و تکوین و اجراي سیتم             �
  :بهبود مداوم اثربخشی آن، از طریق

و همچنین الزامات مربـوط بـه   ي مشتري ها هانتقال و تفهیم اهمیت برآورده کردن خواست  -
  قوانین و مقررات سازمان

  تعیین و برقرار کردن خط مشی کیفیت -
 حصول اطمینان از تعیین اهداف کیفیت -

 ي مدیریت ها انجام بازنگري -

  حصول اطمینان از در دسترس بودن منابع -

 مشتري محوري. 2. 2

ش رضـایت مـشتري     ي مشتري با هدف افزای    ها  هاطمینان از تعیین و برآورده شدن خواست       -
  توسط مدیریت رده بالا

 خط مشی کیفیت. 3. 2

  :مدیریت رده بالا باید اطمینان یابد که خط مشی کیفیت 
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  .براي مقصد سازمان مناسب است -
 و همچنـین بهبـود مـداوم اثربخـشی سیـستم            هـا   هتعهد به برآوردن الزامـات و یـا خواسـت          -

 .شود میمدیریت کیفیت را شامل 

 .آورد میین و بازنگري اهداف کیفیت فراهم چارچوبی را براي تعی -

 .در درون سازمان انتقال یافته، تفهیم شده و درك شده است -

 .گیرد میاز نظر تداوم مناسب بودن آن مورد بازنگري قرار  -

 طرح ریزي. 4. 2

 اهداف کیفیت �

 ي کاري مرتبطها هتعیین اهداف کیفیت در سطوح و حوز -

 شی کیفیتي و سازگار با خط مگیر اندازهقابل  -

  شامل اقلام مورد نیاز براي برآوردن الزامات محصول -
 طرح ریزي سیستم مدیریت کیفیت �

م مدیریت کیفیت به منظور برآوردن الزامات       تسحصول اطمینان از انجام طرح ریزي سی       -
  »الزامات عمومی سیستم مدیریت کیفیت«بند 

م طـرح ریـزي و      حصول اطمینان از برقراري انسجام سیـستم مـدیریت کیفیـت در هنگـا              -
 اجراي تغییرات سیستم مدیریت کیفیت

 مسئولیت، اختیار و انتقال اطلاعات. 5. 2

  مسئولیت و اختیار �
   و اختیارات در درون سازمانها حصول اطمینان از تعیین و ابلاغ مسئولیت -
  نماینده مدیریت �
ــا مــسئولیت  -  و اختیــارات در زمینــه ایجــاد و هــا منــصوب کــردن عــضوي از مــدیریت ب

اشت سیستم مدیریت کیفیت، گزارش دهـی عملکـرد سیـستم و هرگونـه نیـاز بـه                  نگهد
 ي مشتري در سرتاسر سازمانها هبهبود به مدیریت ارشد و افزایش آگاهی از خواست
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  انتقال اطلاعات در درون سازمان �
درون سـازمان و انتقـال   هاي مناسب انتقـال اطلاعـات در   فرایندحصول اطمینان از ایجاد      -

  اطلاعات در خصوص اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت

 بازنگري مدیریت. 6. 2

ي شده با هدف حصول اطمینان از تداوم مناسـب       ریز  برنامهبازنگري مدیریت در فواصل      �
ي بهبـود و    هـا   تم مدیریت کیفیت، شامل ارزیابی فرصـت      سبودن، کفایت و اثربخشی سی    

 یت کیفیت از جمله خط مشی کیفیت و اهداف کیفیتتم مدیرسنیاز به تغییر سی

  بازنگريدادهاي درون �

 ها نتایج ممیزي -

 بازخور از مشتري -

  و انطباق محصولفرایندعملکرد  -

 وضعیت اقدامات پیشگیرانه و اصلاحی -

 ي قبلی مدیریتها اقدامات پیگیرانه مربوط به بازنگري -

 .اردتواند بر سیستم مدیریت کیفیت اثر گذ میتغییراتی که  -

 یی براي بهبودها هتوصی -

  :دادهاي بازنگري برون �
 هاي آنفرایندبهبود اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت و  -

 ي مشتريها هبهبود محصول در رابطه با خواست -

 نیازهاي مربوط به منابع -

   مدیریت منابع-۳
 فراهم کردن منابع. 1. 3

  :تعیین و فراهم آوردن منابع مورد نیاز به منظور
  م مدیریت کیفیت و بهبود مداوم اثربخشی آنسار نگه داشتن سیتاجرا و برقر -
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 ي مشتريها ه رضایت مشتري از طریق برآورده کردن خواستيارتقا -

 منابع انسانی. 2. 3

ي مؤثر بـر کیفیـت محـصول براسـاس تحـصیلات،            ها  شایستگی کارکنان مجري فعالیت    �
  آموزش، مهارت، و تجربه مناسب

 شایستگی، آگاهی و آموزش �

گـذار بـر کیفیـت را انجـام         تأثیري مورد نیاز کارکنـانی کـه کارهـاي          ها  ن شایستگی تعیی -
 دهند می

 مورد نیـاز    فراهم آوردن آموزش یا انجام سایر اقداماتی که براي برآوردن نیازهاي فوق            -
 . است

 ارزیابی اثربخشی اقدامات انجام شده -

ي خـود و نحـوه      هـا   حصول اطمینان از آگاهی کارکنان از مرتبط بودن و اهمیت فعالیت           -
  در دستیابی به اهداف کیفیتها آنمشارکت 

 نگهداري سوابق مناسب مربوط به تحصیلات، آموزش، مهارت و تجربه -

 زیرساخت. 3. 3

، فراهم نمودن و برقرار نگه داشتن زیرساخت مورد نیاز جهت دستیابی به محصول               تعیین �
  :منطبق، شامل

  ، محل کار و تاسیسات جانبیها ساختمان -
 )هم سخت افزار و هم نرم افزار (فرایندجهیزات مربوط به ت -

 )شامل حمل و نقل یا تبادل اطلاعات(خدمات پشتیبانی کننده  -

 محیط کار. 4. 3

ي مربـوط   ها  ه محیط کار جهت دستیابی به انطباق با الزامات و یا خواست           مدیریتتعیین و    -
  به محصول



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت مروري بر الگوهاي رتبه
 

 

70  

   پدیدآوري محصول . ۴
 حصولطرح ریزي پدیدآوري م. 1. 4

 هاي مورد نیاز براي پدیدآوري محصولفرایندطرح ریزي و تکوین  �

هاي سیـستم   فراینـد همخوانی طرح ریزي پدیدآوري محصول با الزامات مربوط به سایر            �
 مدیریت کیفیت

 ولتعیین موارد زیر در طرح ریزي پدیدآوري محص �

  ي مربوط به محصولها هاهداف کیفیت و الزامات و یا خواست -
 ها، ایجاد مدارك و فراهم آوردن منابع مربوط به محصولفراینداري نیاز به برقر -

ي تصدیق، صحه گـذاري، پـایش، بازرسـی و آزمـون مربـوط بـه محـصول و                   ها  فعالیت -
 معیارهاي پذیرش محصول

هاي پدیـدآوري و    فرایندسوابق مورد نیاز جهت فراهم آوردن شواهدي حاکی از اینکه            -
 .دنک می الزامات را برآورده ،محصول

 ي مورد عمل در کار سازمانها  بودن طرح ریزي با روشمناسب �

 هاي مرتبط با مشتريفرایند. 2. 4

 ي مربوط به محصولها هتعیین الزامات و یا خواست �

ي مربـوط بـه تحویـل و        هـا   هي مشخص شده توسط مـشتري، از جملـه خواسـت          ها  هخواست -
  هاي پس از تحویل فعالیت

در ( براي استفاده مشخص شـده یـا مـورد نظـر             ي بیان نشده توسط مشتري که     ها  هخواست -
 .ضروري هستند) صورتی که معلوم باشند

 الزامات مربوط به قوانین و مقررات مرتبط با محصول -

  هر نوع الزامات دیگر تعیین شده توسط سازمان -
 تـأمین قبـل از تعهـد سـازمان بـه          ي مربوط بـه محـصول       ها  هبازنگري الزامات و یا خواست     �

  :انجام شود و اطمینان حاصل شود کهمحصول براي مشتري 
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  .اند ي مربوط به محصول تعیین شدهها هالزامات و یا خواست -
 .حل و فصل الزامات قرارداد یا سفارش که با موارد بیان شده در قبل مغایر هستند -

 هاي تعیین شده ورده کردن الزامات و یا خواستهاتوانایی بر -

 اشی از این بازنگريداري سوابق نتایج بازنگري و اقدامات ننگه -

هاي    در هنگام عدم بیان مکتوب خواسته      ها  آنهاي مشتري پیش از پذیرش         خواسته تائید -
 مشتري

ــان ذي   - ــدارك و آگــاهی کارکن ــان از اصــلاح م ــا   حــصول اطمین ــات و ی ــط از الزام رب
 هاي مربوط به محصول هاي تغییر یافته در هنگام تغییر الزامات و یا خواسته خواسته

 عات با مشتريتبادل اطلا �

  :تعیین و اجراي ترتیبات مؤثر  جهت تبادل اطلاعات با مشتري در رابطه با
  اطلاعات محصول -
 ها برد قراردادها یا سفارش، از جمله اصلاحیهها، اقدامات در مورد پیش استعلام -

 بازخور مشتري از جمله شکایات مشتري -

 طراحی و تکوین. 3. 4

 : کنترل داشتن آن، شامل تعیینمحصول وتحت ریزي طراحی و تکوین طرح �

  مراحل طراحی و تکوین -
  بازنگري، تصدیق و صحه گذاري متناسب با هر مرحله از طراحی و تکوین -
 دروندادهاي طراحی و تکوین �

ي مربـوط بـه محـصول و نگهـداري     ها هتعیین دروندادهاي مربوط به الزامات و یا خواست   -
  :سوابق آن، شامل این دروندادها

 ي کارکدي و عملکرديها هواستالزامات و یا خ •

 الزامات مربوط به قوانین و مقررات ذي ربط •

 )برحسب مورد(ي مشابه قبلی ها اطلاعات حاصله از طراحی •

 ي اساسی براي طراحی و تکوینها هسایر الزامات و یا خواست •
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 بروندادهاي طراحی و تکوین •

   قبل از ترخیصتائیدها طبق درونداد طراحی و  قابلیت تصدیق آن -
شـامل   ي مربـوط بـه درونـداد طراحـی و تکـوین           ها  هرآورده کردن الزامات و یا خواست     ب -

 ها آنمعیارهاي پذیرش محصول یا ارجاع به 

 محصول براي استفاده ایمن و درست آن اساسی ي ها مشخص کردن ویژگی -

 بازنگري طراحی و تکوین •

ي شـده،   ریـز   نامهبربازنگري نظام یافته طراحی و تکوین در مراحل مناسب طبق ترتیبات            
   :جهت رسیدن به موارد زیر

ارزیابی توانایی نتـایج حاصـل از طراحـی و تکـوین  در بـرآورده کـردن الزامـات و یـا                        -
  ها هخواست

 شناسایی مسائل و پیشنهاد اقدامات ضروري -

 ها ي مرتبط با مرحله یا مراحل طراحی و تکوین در بازنگريها شرکت نمایندگان بخش -

   و هر نوع اقدامات ضروريها  بازنگرينگهداري سوابق نتایج -
 تصدیق طراحی و تکوین •

حصول اطمینان از اینکه برونـدادهاي طراحـی و تکـوین، الزامـات مربـوط بـه درونـداد                    -
  .سازد میطراحی و تکوین را برآورده 

 نگهداري سوابق نتایج حاصل از تصدیق و هر نوع اقدامات ضروري -

 صحه گذاري طراحی و تکوین •

 آمـده قـادر اسـت الزامـات بـراي کـاربرد             دسـت   بـه از اینکـه محـصول      حصول اطمینان    -
 .مشخص شده یا استفاده مورد نظر را برآورده نماید

  گیري محصول در مواردي که عملی باشدکار بهاتمام صحه گذاري پیش از تحویل یا  -
 نگهداري سوابق نتایج صحه گذاري و هر نوع اقدامات ضروري -

 کنترل تغییرات طراحی و تکوین •

  حی و تکوین و نگهداري سوابق آنامشخص شدن تغییرات طر -
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شـامل    قبـل از اجـرا     تائیـد گذاري تغییـرات برحـسب مـورد و          بازنگري، تصدیق و صحه    -
  تحویل شده است متشکله و محصولی که قبلاًي تغییرات بر اجزاتأثیرارزیابی 

 نگهداري سوابق نتایج بازنگري تغییرات و هر نوع اقدامات ضروري -

 خرید. 4. 4

  خریدفرایند •

 حصول اطمینان از انطباق محصول خریداري شده با الزامات مشخص شده براي خرید -

 بـه   ، بـستگی   کننده و محصول خریـداري شـده       تأمیننوع و گستره کنترل اعمال شده بر         -
  .  دارد محصول خریداري شده بر مراحل بعدي پدیدآوري محصولتأثیر

 محـصول طبـق الزامـات    تأمین در ها آنایه توانایی  کنندگان بر پتأمینارزیابی و انتخاب     -
 سازمان

 تعیین معیارهاي انتخاب، ارزیابی و ارزیابی مجدد  -

   و هر نوع اقدامات ضروريها نگهداري سوابق نتایج ارزیابی -
 اطلاعات خرید •

  .باشد می بر حسب مورد شامل موارد زیر ،شرح محصولی که باید خریداري شود
  ها و تجهیزاتفرایندي اجرایی، ها  محصول، روشیدئاتالزامات مربوط به  -
 الزامات مربوط به واجد شرایط بودن کارکنان -

 الزامات سیستم مدیریت کیفیت -

   کنندهتأمین به ها آناطمینان از کفایت الزامات مشخص شده براي خرید پیش از اعلام  -
 تصدیق محصول خریداري شده •

ورده شدن  ام جهت حصول اطمینان از بر     ي لاز ها  فعالیتدیگر  تعیین و اجراي بازرسی یا       -
  الزامات مشخص شده براي خرید توسط محصول خریداري شده

ذکر ترتیبات تصدیق مورد نظر و طریق ترخیص محصول در اطلاعـات خریـد هنگـامی            -
 کننده  تأمیني تحت اختیار    ها  که سازمان یا مشتري قصد داشته باشد تصدیق را در محل          

 . انجام دهد
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 ارائه خدماتتولید و . 5. 4

 کنترل تولید و ارائه خدمات �

  :طرح ریزي تولید و ارائه خدمات و اجرا در شرایط تحت کنترل، شامل
 ي محصولها در دسترس بودن اطلاعات شرح دهنده ویژگی -

 ي کاريها در دسترس بودن دستورالعمل -

 استفاده از تجهیزات مناسب -

 يرگی اندازهدر دسترس بودن و استفاده از وسایل پایش و  -

 ي ترخیص، تحویل و پس از تحویلها انجام فعالیت -

 هاي تولید و ارائه خدماتفرایندصحه گذاري  �

هاي تولیـد و ارائـه خـدمات را نتـوان از طریـق              فراینـد در مواردي که برونداد حاصل از       
ي هـا  هایی کـه نارسـایی  فرایندشامل کلیه ، ي بعدي مورد تصدیق قرار دادگیر  اندازهپایش و   

 :گردند می از مورد استفاده قرار گرفتن محصول یا ارائه شدن خدمت ظاهر  فقط پسها آن

 ها جهت دستیابی به نتایج طرح ریزي شدهفراینداثبات توانایی این  -

 :ها، شاملفرایندتعیین ترتیبات براي این  -

 هافرایند تائیدمعیارهاي تعیین شده براي بازنگري و  §

  تجهیزات و واجد شرایط بودن کارکنانتائید §

 ي اجرایی معینها  و روشها هاستفاده از شیو §

 الزامات مربوط به سوابق §

 صحه گذاري مجدد §

 شناسایی و قابلیت ردیابی �

  شناسایی محصول به طرق مناسب در سرتاسر مراحل پدیدآوري محصول -
 يگیر اندازهشناسایی وضعیت محصول در رابطه با الزامات مربوط به پایش و  -

 .رد محصول در هنگامی که ردیابی یک الزام باشدکنترل و ثبت شناسایی منحصربف -

 دارایی مشتري �
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مراقبت از دارایی مشتري مادامی که این دارایی تحت کنترل سازمان است یـا بـه وسـیله             -
  .گیرد میسازمان مورد استفاده قرار 

 شناسایی، تصدیق، حفاظت و مصون نگه داشتن دارایی مشتري -

فاده از دارایـی مـشتري بـه او و نگهـداري            گزارش فقدان، آسیب یا نامناسب شـدن اسـت         -
 سوابق آن

 محافظت از محصول •

  وري داخلی و تحویل در مقصد مورد نظرامحافظت از انطباق محصول طی فر -
 بندي، انبار و حفاظت جایی، بسته هشامل شناسایی، جاب -

  متشکله یک محصولياعمال محافظت در مورد اجزا -

 يگیر اندازهکنترل وسایل پایش و . 6. 4

  . ي که باید انجام شودگیر اندازهشناسایی پایش و  -
ي براي فراهم آوردن شواهدي دال بـر انطبـاق          گیر  اندازهمشخص کردن وسایل پایش و       -

 محصول با الزامات تعیین شده

ي و پـایش بـه طریـق    گیـر  انـدازه هایی جهـت حـصول اطمینـان از اینکـه     فرایندبرقراري   -
 . گیرد میتواند انجام گیرد و انجام  میي و پایش ریگ همخوان با الزامات مربوط به اندازه

   : ي بایدگیر اندازهتجهیزات  -

ي قابل ردیابی در فواصل زمـانی مـشخص یـا پـیش از       گیر  اندازهبه وسیله استانداردهاي     §
ی یا ملی، کالیبره یا تصدیق گردد، و ثبـت مبنـاي مـورد              الملل  بیناستفاده به استانداردهاي    

 .ون یا تصدیق هنگامی که چنین استانداردهایی موجود نباشداستفاده براي کالیبراسی

 تنظیم یا تنظیم مجدد بر حسب لزوم §

 .ي را نامعتبر سازدگیر اندازهتواند نتیجه  مییی که ها مصون نگه داشتن از تنظیم §

 جایی، نگهداري و انبار هحفاظت از آسیب دیدگی و خراب شدن طی جاب §

ي قبلی هر گاه مـشخص شـود کـه تجهیـزات            ها  يگیر  اندازهارزیابی و ثبت اعتبار نتایج       §
 اقدام مناسب در این رابطه در مـورد تجهیـزات و هـر              . رفته با الزامات انطباق ندارد     کار  به
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  و نگهداري سوابق نتایج کالیبراسیون و تصدیقتأثیرنوع محصول تحت 

رم افـزار   ایط کاربرد مورد نظر در صورت اسـتفاده از ن ـ         ر توانایی برآورده کردن ش    تائید §
ي و پایش در رابطه با الزامات مشخص شده، انجام این امر پـیش     گیر  اندازه براي   اي  هرایان

  مجدد بر حسب لزومدیئنخستین استفاده و تاز ا

  ي، تحلیل و بهبودگیر اندازه . ۵

جهت  ي، تحلیل و بهبود مورد نیازگیر اندازههاي پایش، فرایند طرح ریزي و اجراي .1 .5
 :موارد زیر

  اثبات انطباق محصول -
 حصول اطمینان از انطباق سیستم مدیریت کیفیت -

ي ذي ربط از جملـه  ها شامل تعیین روش بهبود مداوم اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، -
  ها آنفنون آماري و گستره استفاده از 

 يگیر اندازهپایش و . 2. 5

  رضایت مشتري •
به عنـوان    ي وي توسط سازمان   ها  هپایش اطلاعات تلقی مشتري از برآورده شدن خواست        -

 یکی از موارد سنجش درباره عملکرد سیستم مدیریت کیفیت

 ها آن این اطلاعات و استفاده از کسبي ها هتعیین شیو -

  ممیزي داخلی •
 ریزي شده ي داخلی در فواصل زمانی برنامهها اجراي ممیزي -

میزي و نیز نتـایج     ي م ها  هها و حوز  فرایندتهیه برنامه ممیزي با توجه به وضعیت و اهمیت           -
 هاي قبلی ممیزي

 ي ممیزيها هتعیین معیارها، دامنه شمول، دفعات و شیو -

 ممیـزي از طریـق نحـوه انتخـاب          فراینـد حصول اطمینان از عینی بودن و بی طرف بودن           -
 ها  و انجام ممیزييممیز) مناسب(
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ایج و حفـظ    دهی نت ـ  ها و گزارش   ي و انجام ممیزي   ریز  برنامه و الزامات    ها  تعیین مسئولیت  -
 سوابق ممیزي در یک روش اجرایی مدون

حصول اطمینان مدیریت مسئول حوزه تحت ممیزي از انجام اقدامات جهـت رفـع عـدم                 -
  بدون تاخیر بی مورد ها آني تشخیص داده شده و علل ها انطباق

ي پیگیـري  هـا  تصدیق اقدامات انجـام شـده و گـزارش دهـی نتـایج تـصدیق در فعالیـت         -
 دگنجانده شده باش

 هافرایندي گیر اندازهپایش و  �

ي گیـر   انـدازه ي مناسـب بـراي پـایش و در مـوارد مقتـضی بـراي                هـا   هگیري شـیو  کار  به  -
 هاي سیستم مدیریت کیفیتفرایند

 ها هها در دستیابی به نتایج طرح ریزي شده توسط این شیوفراینداثبات توانایی  -

 هر گـاه نتـایج      ، محصول انجام اصلاح و اقدام اصلاحی جهت حصول اطمینان از انطباق          -
 .طرح ریزي شده حاصل نگردد

 ي محصولگیر اندازهپایش و  �

ي محصول جهت تـصدیق بـرآورده شـدن الزامـات و یـا              ها  ي ویژگی گیر  اندازهپایش و    -
 ي مربوط به محصولها هخواست

  پدیدآوري محصول طبق ترتیبات طرح ریزي شدهفراینددر مراحل مناسب  -

 ارهاي پذیرشنگهداري شواهد انطباق با معی -

 صادر کننده اجازه ترخیص محصول) اشخاص(نشان دادن شخص  -

عدم ترخیص محصول و ارائه خدمت تا هنگامی که ترتیبات طرح ریزي شـده بـه طـور                   -
  رضایت بخش تکمیل شده باشند مگر آنکه به نحو دیگري به وسـیله مرجـع ذي ربـط و         

 . شده باشدتائیدبر حسب اقتضا توسط مشتري 

 ل محصول نامنطبقکنتر. 3 . 5

ــا     - ــا الزامــات و ی ــودن محــصولی کــه ب ــرل ب ــان از شناســایی وتحــت کنت حــصول اطمین
  .ي مربوط به آن منطبق نیستها هخواست
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 و اختیارات مربوطه جهت اقدام در مورد محصول نـامنطبق           ها  ها و مسئولیت   تعیین کنترل  -
 در یک روش اجرایی مدون

  :د طریق زیراقدام در مورد محصول نامنطبق به یک یا چن -
  اقدام جهت رفع عدم انطباق تشخیص داده شده •
اجازه استفاده، ترخیص یا پذیرش با اجـازه ارفـاقی توسـط مرجـع ذي ربـط و برحـسب            •

 اقتضا توسط مشتري

 .اقدام جهت جلوگیري از استفاده یا کاربرد آن که در اصل مورد نظر بوده است •

دامات بعـدي دیگـر انجـام شـده از      و هـر نـوع اق ـ  ها نگهداري سوابق ماهیت عدم انطباق    -
  ي ارفاقیها هجمله اجاز

 گردد جهت اثبات انطباق با الزامات تصدیق مجدد محصول نامنطبقی که اصلاح می -

ات بـالقوه عـدم انطبـاق هنگـامی کـه محـصول             تـأثیر ات بالفعل یـا     تأثیراقدام متناسب با     -
 .نامنطبق بعد از شروع تحویل یا شروع استفاده تشخیص داده شود

 ها هتحلیل داد. 4. 5

ي مقتـضی جهـت اثبـات مناسـب بـودن و اثربخـشی              هـا   ه و تحلیل داد   آوري  جمعتعیین،   -
ي بهبـود مـداوم اثربخـشی سیـستم مـدیریت           هـا   هسیستم مدیریت کیفیت و ارزیابی حوز     

ي حاصل از سـایر منـابع       گیر  اندازهي حاصل شده در نتیجه پایش و        ها  هشامل داد  کیفیت
 مربوطه

 :ت براي ارائه اطلاعات دربارهتحلیل اطلاعا -

 رضایت مشتري �

 ي مربوط به محصولها هانطباق با الزامات و یا خواست �

 یی براي اقدام پیشگیرانه ها و محصولات شامل فرصت فرایند و روند ها ویژگی �

  کنندگانتأمین �
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 بهبود. 5. 5

 بهبود مداوم •

ز خط مشی کیفیت،   بهبود مداوم اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت از طریق بهره گیري ا           -
، اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه و بـازنگري        ها  هاهداف کیفیت، نتایج ممیزي، تحلیل داد     

  مدیریت
 اقدام اصلاحی �

 ها آن به منظور جلوگیري از وقوع مجدد ها اقدام براي رفع عدم انطباق -

 . که شامل تعیین الزامات زیر باشدتعیین یک روش اجرایی مدون -

 )از جمله شکایات مشتریان (اه بازنگري عدم انطباق §

 ها تعیین علل عدم انطباق §

  ارزیـــابی نیـــاز بـــه اقـــدام جهـــت حـــصول اطمینـــان از عـــدم وقـــوع مجـــدد عـــدم   §
 ها انطباق

 تعیین و انجام اقدام مورد نیاز §

 سوابق مربوط به نتایج اقدام انجام گرفته §

 بازنگري اقدام اصلاحی انجام گرفته §

  اقدام پیشگیرانه �
 ها آني بالقوه به منظور پیشگیري از وقوع ها براي رفع علل عدم انطباقتعیین اقدام لازم  -

 تناسب اقدامات پیشگیرانه با اثرات مسائل بالقوه -

 .الزامات براي موارد زیر مشخص شودایجاد یک روش اجرایی مدون که در آن  -

 ها آني بالقوه و علل ها تعیین عدم انطباق §

 ها وقوع عدم انطباقارزیابی نیاز به اقدام جهت پیشگیري از  §

 تعیین و انجام اقدام مورد نیاز §

 سوابق مربوط به نتایج اقدام انجام گرفته §
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 بازنگري اقدام پیشگیرانه انجام گرفته §

  1(MBNQA)  الگوي جایزه کیفیت مالکوم بالدریج .3

اي اسـت کـه سـالانه بـراي تقـدیر از               جـایزه  (MBNQA)جایزه کیفیت مالکوم بالـدریج      
 بـه تـصویب   1987ایـن جـایزه در   . شـود  هاي ایالات متحـده اعطـا مـی       زمانعملکرد برتر سا  

هـاي تولیـدي، خـدماتی،       سـازمان : پنج رده مختلف در این جایزه وجـود دارد        . قانونی رسید 
سـه جـایزه در هـر رده        در سـال    هاي درمانی، و آموزشی، که       ي کوچک، مراقبت  ها  شرکت

 علاقمند به جایزه نیستند نیز از معیارهاي ایـن       هایی که   بسیاري از سازمان  . تواند اعطا شود   می
هاي مدیریت کیفیت فراگیر خود به صورت         ي تلاش گیر  اندازهالگو به عنوان تکنیکی براي      

  .کنند سالانه استفاده می
بـه  ) فیـدبک (معیارهاي تعالی و برتري عملکـرد مبنـاي اعطـاي جـایزه و ارائـه بـازخور                  

هـاي عملکـردي    به بهبود اقدامات و قابلیـت    )1 ( معیارها علاوه بر آن، این   . باشد متقاضیان می 
ها را در میان همه       ارتباطات و تسهیم اطلاعات مربوط به بهترین فعالیت       ) 2(کنند،    کمک می 

به عنوان ابزاري کاربردي بـراي درك و اداره کـردن           ) 3(کند، و    ها تسهیل می    انواع سازمان 
  . کند  میریزي، آموزش، و ارزیابی عمل عملکرد، برنامه

  .باشد می ) 3( ها و مفاهیم اصلی الگوي این جایزه در هفت گروه به شرح شکل  ارزش

________________________________________________________ 
1 .Besterfield and et. al. Total Quality Management,Prentice Hall,1999 
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    چارچوب معیارهاي جایزه مالکوم بالدریجـ3 شکل 

  

   الگوي جایزه ملی دمینگ -4
ر جـشنی در اتـاق بازرگـانی و          د 1951جایزه ملی کیفیت دمینگ براي اولین بار درسال         
  ایــن جــایزه بنابــه پیــشنهاد کویانــاگی . صــنایع و معــادن در شــهر اوزاکــاي ژاپــن اعطــا شــد

(Kenichi Koyanagi)ــ    ن ژاپــــنا مــــدیرعامل وقــــت اتحادیــــه دانــــشمندان و مهندســ

ي اجرایی با محوریت بازار و ها هاستراتژي و برنام
 مشتري

۷  
  نتايج

  كسب و كار
 

۲  
  طرحريزي
  استراتژيك

  

۵  
  تمركز بر

  منابع انساني
 

۶  
  مديريت
  فرايند
 

3  
تمرکز بر 

  بازارو       مشتري
  

1  
 راهبري

  اطلاعات و تحلیل
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(Union of Japanese Scientists and Engineers) یا (JUSE) برقـرار گردیـده   1951 در سال 
هـاي متـوالی بـه عنـوان یـک الگـوي تـشویقی بـسیار موفـق در جهـت تعـالی                      سـال و  . است

 بـه عنـوان     1984 راه تکامل و پیشرفت را طی کرد و بالاخره در سال             ها   و  سازمان   ها  شرکت
ي پیشرو تقاضاي دریافـت  ها شرکتالمللی کیفیت شناخته شد که بسیاري از  بین یک جایزه

  .را نمودند آن
این تفکر دمینگ استوار است   این جایزه و مدل ارزیابی براي ه پاینظرگاه اصلی و فلسفه

  باشـد کـه هـر جـزء انـسانی آن در هـر      اي هگونه که ساختارسازي یک سازمان موفق باید ب

جایگاهی که به عامل و عنصر کیفیت ارتباط دارد قابلیت و توانمندي کـافی پیـدا کنـد کـه                    
ي ها لیتئو جدید خود براي ارزیابی خویشتن و مس و تجربیاتها هپیوسته بیاموزد و از آموخت

 و سـاختار ) بـه خودارزیـابی بپـردازد   (هاي ایفاي مسئولیت خود استفاده نماید  خود و روش

عنصر انـسانی را داشـته    ي هرها هاي طراحی شود که قابلیت جذب یافت گونهه سازمانی باید ب
 بهـسازي مـستمر عناصـر       فراینـد ا در   ت ر کـارا  و ابت  ها  هها و یافت   باشد و مجموعه این بهسازي    

کار گیرد و در نهایت همسویی و هماهنگی          هاي مختلف سازمان به   فرایند، از جمله     سازمانی
ي میـانی و بخـشی      ها  طریق راهبري مدیریت   ي فردي و گروهی که از     ها  همجموعه این پدید  

ي و  ساز، به ـ (TQM) پدیـده مـدیریت کیفیـت فراگیـر          صورت  بههدایت و هماهنگی میشود     
دمینگ عقیده دارد تحت چنین شرایطی تغییر مـدیریت      . پویی مستمر سازمان متبلور گردد      هب

 اثر بازدارنده کلی در روند رشد و تعالی         تواند مینارشد و حتی تضعیف آن در کوتاه مدت         
  .یی ایجاد نمایدها چنین سازمان

یـا  سـطح فـردي، سـطح شـرکتی         : شـود   مـی  ياینک جایزه دمینگ در سـه سـطح اعطـا         
هـاي تولیـدي      و سطح جایزه کنترل کیفیت که بـه کارخانـه         ) یا زیربخش سازمانی  (سازمانی  

هـاي    هـاي کوچـک و سـازمان        بندي سـازمان   جایزه سازمانی دمینگ براي دو طبقه     . دهند  می
 در سـطح جهـانی   JUSEالمللـی دمینـگ اسـت کـه توسـط       تنها جایزه بـین . می باشدبزرگ  

  .تواند تعلق بگیرد جایزه به هر دو بخش دولتی و خصوصی میاین . گردد ارزیابی و اعطا می
 مـدیریت   گـروه گیري شاخصی به سمت جایگـاه و نقـش و اثـر               ساختار این الگو جهت   
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بخش . ستوار است ساختارسازي جایزه دمینگ در حقیقت بر دو بخش ا        . ارشد سازمان دارد  
ارگیري عمیـق و در حـال       ک ـ  هاي سازمان ناظر بر اجـرا و بـه          کرد فعالیت نخست ارزیابی عمل  

هـاي آمـاري، چرخـه        ها، روش فرایندمانند تحلیل   ) ها  تکنیک(تحول یکسري اصول و فنون      
باشد، که در این رابطه ده عنصر سازمانی مورد ارزیـابی             می) حلقه کیفیت (یا سیکل کیفیت    

  .گیرد قرارمی
نـشان  ) 4(کل توان الگوي  ساده شده جایزه کیفیت دمینگ را به شرح ش  کلی می طور  به

  .داد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
   محورهاي ارزیابی براساس الگوي جایزه  دمینگـ4شکل 

  

  5  
  نتایج و عملکردها

4  
  اجرا

2  
 و سازمان
  مدیریت

3  
  آموزش و توسعه

1  
  خط مشی عمومی

  

6  
 ي آیندهها ه برنام



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت مروري بر الگوهاي رتبه
 

 

84  

   هرم موفقیت -5
 پـس  ها آن. پرسند که اکنون چکار کنیم نامه ایزو  بسیاري از خود می بعد از اخذ گواهی   

 9000نامه، در فکر حفظ جلب توجه عمومی بـه ایـزو              ها کار و تلاش و کسب گواهی        از ماه 
توان شتابی را که ایجـاد شـده حفـظ نمـود و چگونـه                سوال اینجاست که چگونه می    . ندهست
 این برنامه را بهبود بخشید؟ به منظور پاسخ بـه ایـن سـوال                توان براي حداکثرکردن منافع    می
  .استفاده نمود) 6(توان از شکل شماره  می

ازمان طور که در شکل مـشخص اسـت، در دیـدگاه ارائـه شـده، هـدف غـایی س ـ                     همان
باشد، که این امر از طریق رضایت فراگیـر   داران می حداکثر کردن منافع و ارزش براي سهام 

یابی به کیفیت در سطح جهانی بـر پایـه دو اصـل            ه این منظور دست   ب. گردد  مشتري حاصل می  
توجـه بـه ایـن دو اصـل     . انتظارات مشتري ضروري خواهـد بـود      و  مدیریت رضایت مشتري    

بـري، مهندسـی مجـدد      گـري از سـازمان، از جملـه اصـول راه          ابعـاد دی  لزوم در نظر گـرفتن      
توجـه بـه ابعـاد    . سازد ها، نتایج عملیاتی، و مدیریت منابع انسانی را مطرح می       فرایندمدیریت  

 سـرآغاز راه بـوده و در حکـم ایجـاد            اسـت مذکور، خود مستلزم ایجـاد شـرایط و عـواملی           
 و  9000هـا، ایـزو        عبارت از برقراري کنتـرل     شوند، و آن    زیربناها و سیستم پایه محسوب می     

  .باشد هاي کیفیت و ایجاد وفاداري و نظم در سازمان میفرایندمستندسازي 
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  1موفقیت  هرم  ـ6شکل 
  

________________________________________________________ 
1. Suzik, Holly Ann." Becoming an ISOholic" , the Quality Yearbook, by James W. 

Cortada and John A. Woods, McGraw-Hill Companies, Inc.,1999. 

    
 

  
  
  

  حداکثر کردن ارزش
  داران براي سهام
  
  
  
  

  
رضایت مشتري 

  فراگیر

 کیفیت در سطح جهانی 

 ایت مشتري    مدیریت رض     انتظارات مشتري    

 بريفرایندهاي راهمهندسی مجدد    نتایج عملیاتی   مدیریت اصول 

نتایج
 

 کسب و کار 

   9000                  ایزو               مدیریت منابع انسانی 
 هاي کیفیت ایجاد کنترل فرایندي         مستند سازي       نظم و وفادار
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           (TQM)  الگوي مدیریت کیفیت فراگیر  -6 

 در سـازمان    مدیریت کیفیت فراگیر یـک مفهـوم کلـی اسـت کـه سـبب بهبـود مـستمر                  
 تأکید بر دیدگاهی سیستماتیک، منسجم، با ثبـات و فراگیـر سـازمانی              TQMفلسفه  . شود  می

 بر رضایت کلی مشتریان داخلی      این سیستم اصولاً  . بسیار وسیع است  دارد و دامنه شمول آن      
سازي و بهپـویی مـستمر تمـام        و در سـطح مـدیریت نیـز بـه دنبـال به ـ            و خارجی تاکید دارد     

  هــاي   مــستلزم همکــاري تمــام افــراد بــه صــورت گــروهTQM. ها اســتفراینــد و هــا سیــستم
ایـن سیـستم بـا تأکیـد بـر          . چند بخشی است تـا بهبـود را بـراي سـازمان بـه ارمغـان بیاورنـد                 

ي را بـا    گیـر   انـدازه سازي،   سازمان، براي رسیدن به اهـداف به ـ       هاي بهینه چرخه حیات     هزینه
 عبـارت اسـت از جلـوگیري از         TQMي کلیـدي    اه  هجنب. گیرد متدولوژي منظمی به کار می    

اهـداف کیفیـت جـامع کـه تقریبـاً در سـطح       . کید بر کیفیت در مرحله طراحی     أضایعات و ت  
 بیـشتر، مـشتریان   درامـد ي کمتـر،    هـا   ههزین: ند از ا   عبارت اند  هجهانی مورد پذیرش قرار گرفت    

  .مشعوف، و کارکنان توانمند
ن یک روش فراگیر مدیریت، آینده درخشان مزیت عمده مدیریت کیفیت جامع به عنوا

انجـام و اسـتحکام     . آن به عنوان تعیین کننده اصلی سمت گیري جریان مدیریت نوین است           
تـوان در نگـرش سیـستمی آن و     هاي نظري و فنون و الگوهاي کاربردي این روند را می       پایه

ــز شــیوه   ــون و الگوهــاي گروهــی و نی ــشرو و فعــال آن   اســتفاده از فن   در بررســی و هــاي پی
هاي کـار بـه عنـوان محـور اصـلی جـستجو             فرایندحل و فصل مشکلات سازمانی با تکیه بر         

  .کرد
کید بر فرهنگ سازمانی به عنوان عامل اساسی تحول و بها دادن به عامـل               أافزون بر آن ت   

هاي سازمانی و سرشـت   انسانی هم به عنوان تصمیم گیرنده و هم به عنوان منبع اصلی قابلیت 
مدي مدیریت  کارااف پذیري الگوهاي مربوط به آن، خود دلیل دیگري بر واقع بینی و              انعط

. هاي اجتماعی در دوران پرتلاطم امروزي است        کیفیت جامع در حل مسائل پیچیده سازمان      
   ي مـدیریت کیفیـت جـامع، طراحـی آن    هـا  هبا این حال شرط اول پیروزي در کـاربرد برنام ـ     
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 .ژه فرهنگی هر جامعه و سازمان است بر پایه شرایط و الگوهاي وی

مدیریت کیفیت جامع متکی بر یکسري مفروضات و اصول زیـر بنـایی اسـت کـه بایـد                   
فروضـات را    کلی مـی تـوان م      طور  به. توسط مدیران درك شده و مبناي کارشان قرار گیرد        

 .به شرح زیر خلاصه نمود

تواند داخلی    رد که می  هر کسی براي موقعیت سازمانی خود ارباب رجوع و یا مشتري دا            -
  .یا خارجی باشد

خـارجی بـراي کیفیـت مـستمردر محـصولات و یـا خـدمات         مشتریان اعم ازداخلی و یا   -
  .شوند قائل می انجام شده ارزش

توانـد معیـار شـود و بـه طـور مـستمر              ي است که مـی    فراینددهیم   هر کاري که انجام می     -
 .بهبود یابد

ها هـستند، انتقـال داده      فراینـد ي کـه در ارتبـاط بـا         شرایط لازم باید فعالانه به همه افـراد        -
 .شوند

- TQMکند  روشی است که کارکنان را  در بهینه سازي کارها سهیم می. 

ها بـه طـور خودکـار باعـث افـزایش کیفیـت در              فراینـد هـاي     کاهش نوسـان در فعالیـت      -
 . شود محصولات تولیدي می

نقـص بـه دسـت مـشتریان     توان محـصولات تولیـدي را بـدون عیـب و      تنها راهی که می    -
تـوان در کـالا     کیفیـت را نمـی    . ها را به همان وضعیت تولید کرد        رساند این است که آن    

 .بازرسی کرد

 کیفیت جامع در سطح یک سازمان مستلزم بهینه سـازي           تأمینبر اساس این مفروضات،     
  درجــه کیفیــت را مــشتریان، کارکنــان، . و بهبــود مــستمر در تمــام شــئون آن ســازمان اســت

بهبود بر اساس سه اصـل عمـده        . کنند   کنندگان مواد و صاحبان سهم مؤسسه تعیین می        تأمین
  .ریزي شده است زیر پی

  هافرایندبهبود  -
 تمرکز بر نیاز مشتري -
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  توانمند کردن کارکنان -
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   TQM الگوي کلی  ـ7شکل 

TQM 

  رضایت مندي مشتري

 بهبود مستمر

 هافرایندبهبود   تمرکز بر نیاز مشتري  توانمندسازي

 - مشتري فرایند
 عرضه کننده

 ها تیم

 ابزارها ها سیستم

  فرهنگ

  تعهد

  ارتباطات
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 ١یت فراگیرتصویر کلی مدیریت کیف - 8شکل 

 

________________________________________________________ 
1 .Godfrey, A. Blanton. “Total Quality Management”, Juran’s Quality Handbook, by 

Joseph M. Juran and A. Blanton Godfrey, McGraw-Hill Companies, Inc., 1999 

  تحقق اهداف شركت) ۱۰(
  دستيابي به رسالت
  ايجاد حضور مؤثر

  حفظ سود

)b۹ (روابط مشتري  
  روابط كاركنان
  روابط جامعه

  روابط تامين كننده
  روابط سهامدار

 

  ، راهبريراهکاردورنما، ) ۱(

 
  

 

  

  از ديدگاه مشتري
  جستجوي كيفيت

 
)a۹ ( سرعت

 فناوریحيات 
  اصلي

  
  مفاهيم، ارزشها) ۲(

  
  روشهاي علمي) ۳(

  اطلاعات) ۵(  منابع انساني) ۴(

هاي مدير  سيستم) ۸(  نظام تضمين كيفيت) ۷(
  يتي ميان بخشي

  مديريت)۶(  
 

  محيط شركت
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 )9(سـري عناصـر اصـلی زیرسـاختار بـه شـرح شـکل شـماره                کیفیت جامع داراي یـک    
 عرضـه کننـده، درگیـري و        -این عناصر شامل سیستم کیفیـت، همکـاري مـشتري         . باشد می

    .ي و اطلاعات، و آموزش عملی و نظري هستندگیر اندازهمشارکت کامل سازمان، 
  

      
                                      

                                  
             

                                    
                                         

  
  

   زیرساختار کیفیت فراگیر ـ9شکل 
  

  (System Approach)   رویکرد سیستمی-7
 درونی ندانسته   ات برونی و  تأثیرهاي مستقل و برکنار از        ها را واحد    در این نظریه سازمان   

باشـد کـه از    نگرند و سازمان در واقع یک سازواره باز می  یک کل می  صورت  بهبلکه به آن    
هر چند ساده هم که باشد      )  نظام ( سازواره. گذارد  پذیرفته و بر آن اثر می      تأثیرپیرامون خود   

نـدارد،  ها بوجود نیامده و یا توانـایی ادامـه کـار         داراي چهار بخش عمده است که بدون آن       
در واقع فقط از طریق شـناخت  . ، برون داد و بازخورد استفرایند را درون داد،     ها  این بخش 

تواند بر پیچیدگی سازمانی که بایـد        آگاهانه، سازمان به منزله یک سیستم است که مدیر می         
که همـان عناصـر   ( هر سیستم علاوه بر چیزهایی در درون خود. آن را اداره کند واقف شود    

محـیط  . با چیزهایی خارج از خود و مربوط به محیط نیز سرو کـار دارد       )  هستند ط آن و رواب 
 تـأثیر را باید چیزي دانست که خارج از سیستم اسـت، مـستقیماً تحـت کنتـرل آن نیـست و                     

 نتایج

 سیستم کیفیت

 بنیان
 مشارکت فراگیر سازمان

 گیري و اطلاعات اندازه

 مین کنندهأ ت-همکاري مشتري

 موزيکاراآموزش و 

 فرایندها
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اگر یک عامل تا حـد زیـادي تحـت کنتـرل سـازمان باشـد،                . کرد سیستم دارد  مهمی بر عمل  
ان محسوب کرد، ولی اگر سازمان کنترل ناچیزي بر یک توان آن را جزیی از منابع سازم     می

بخش سـایه دار عوامـل      . آید عامل داشته باشد آن عامل جزیی از محیط سازمان به شمار می           
همـان   . دلالـت دارد   هـا   مذکور در نمودار صفحه بعد بر میزان کنتـرل نـسبی سـازمان بـر آن               

ر، مواد و تجهیـزات، سـرمایه و        شود عوامل عمده تولید، یعنی نیروي کا       طورکه ملاحظه می  
گیرند،   بنابر این در شمار منابع مهم سازمان قرار می .، بیشتر تحت کنترل سازمان هستند      زمین

دولـت، عامـه   ) صنعت مرتبط با سیستم   ( در حالی که میزان کنترل سازمان بر چهار عامل بوم         
مـل محیطـی سـازمان     عواتـرین  مردم، و رقبا بسیار کم است، بنابر ایـن عوامـل مـذکور مهـم          

  .شوند محسوب می
و عوامـل محیطـی غیـر قابـل         ) منـابع ( میان این دو گروه یعنی عوامل بسیار قابـل کنتـرل          

کنترل، عوامل دیگري نیز وجود دارند که کمتر از منابع سازمان و بیـشتر از عوامـل محـیط،                   
  .يفناورمشتریان و :  ازاند عبارتاین عوامل . تحت کنترل سازمان قرار دارند

هـاي فرعـی سـازمان پـنج         سیـستم  .شـود    سیستم فرعی تشکیل می    يیک سیستم از تعداد   
  . مرزبانی، تولید، نگهداري، سازشی با محیط و مدیریت؛وظیفه اصلی دارند

گیرنـد و محـصولات تولیـد         هاي فرعی چیزهاي مورد نیاز را از محیط مـی            سیستم :مرزبانی  
 مـسئول داد وسـتد بـا محـیط هـستند، ایـن              هـا   آندهند به بیان دیگر       شده را به خارج می    

  .کنند ها به صورت مستقیم با محیط خارج کار می سیستم
کـه محـصول   (سیستم فرعی که وظیفه تولیـد را بـه عهـده دارد کالاهـا وخـدمات را                : تولید

 اصـلی تبـدیل صـورت       فراینـد  این همان جایی است کـه        .کند  تولید می ) سازمان هستند 
  . گیرد می

هـاي    داري سـازمان را بـه عهـده دارد بایـد فعالیـت            یستم فرعی که وظیفـه نگه ـ     س: نگهداري
 ایـن وظیفـه شـامل تمیـز کـردن           .سازمان را هماهنگ نماید و شرکت را سرپا نگـه دارد          

. شـود مـی   آلات    هـا وماشـین     کـاري و تعمیـر دسـتگاه        روغـن  محوطه، نقاشی سـاختمان،   
 نیازهـاي   تـأمین چنـین شـامل     گیـرد هم    هایی که در زمینه نگهداري صـورت مـی          فعالیت



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت مروري بر الگوهاي رتبه
 

 

92  

 وسـایل راحتـی و آرامـش      تـأمین انسانی مثل حفظ روحیه اعضا، دادن پاداش مناسـب و           
  .شود خاطر آنان می

این سیستم فرعی مسئولیت تغییرات سازمانی را به عهده دارد، سیستم مزبـور محـیط              : سازش
، امکانـات، و    هـا   کند و به دنبال مسائل، مشکلات، فرصت        را به صورت دقیق بررسی می     

 وظیفـه آن نـوآوري، خلاقیـت و کمـک کـردن سـازمان در                .گـردد    پیشرفته می  فناوري
مثل دوایـر مهندسـی، تحقیـق و تحقیقـات بازاریـابی          . (شناخت وسازش با تغییرات است    

  ..).و
هـاي فرعـی سـازمان اسـت، چـون مـسئولیت رهبـري و                 مدیریت یکی از سیـستم    : مدیریت  

ایـن سیـستم بایـد رهبـري،        . عی سـازمان را بـه عهـده دارد        هاي فر   هماهنگی سایر سیستم  
.  نمایـد  تأمین تدوین و    ،ها و مدیریت کل سازمان را مشخص         وسیاست ها  هدف،  راهکار

ر سیـستم   بـراي ه ـ  (ار سـازمانی و وظیفـه خطیـر رهبـري           همچنین مسئولیت دارد تا ساخت    
.) پرسـتان دوایـر   ، معاون، رئـیس وسر    هیئت مدیره، رئیس شرکت   . (را ارائه نماید  ) فرعی

 وجوه مشترك   اغلباند و     هاي فعال این پنج سیستم فرعی به یکدیگر  وابسته           در سازمان 
دهنــد و یــا  دارنــد، معمــولاً بــسیاري از دوایــر ســازمانی وظــایف متعــددي را انجــام مــی

  .کنند  ایفا میی راهاي گوناگون نقش
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  بر منابع سازمانی و عوامل محیطی) سازمان ( میزان کنترل نسبی سیستمـ10شکل 
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  ١ها  بر مطالعه سازمانها  نظریه عمومی سیستمتأثیر
 او را   ،تفکر سیستمی خطر محدود شدن نگرش مدیر به یک وظیفه را بـر طـرف کـرده                 . 1

 کننده ورودي یـا اسـتفاده کننـده از          تأمینیی که   ها  سازد تا سایر خرده سیستم     مجبور می 
 .شناسایی کندرا  ،تحت مدیریت او هستند) سازمان(ي سیستم ها خروجی

ي خـود را مـرتبط بـا      هـا   هـدف کند تـا     تفکر سیستمی این امکان را براي مدیر ایجاد می         . 2
 .ي کلان سازمان در نظر بگیردها مجموعه هدف

  یش را  هـا   کنـد تـا خـرده سیـستم        تفکر سیستمی این فرصت را براي سـازمان ایجـاد مـی            . 3
 نیازهـاي   تـأمین  بـه منظـور      . سـازگار باشـند    ه با اهـداف خـود     زمان دهد ک  اي سا  به گونه 

 طراحی کـرد کـه      اي  ههاي تشکیل دهنده سازمان را به گون        باید بخش  ،گوناگون سیستم 
 . اثر بخشی مجموعه سازمان را به همراه داشته باشدها کسب هدف آن

عیـین  تفکر سیستمی با در نظر گرفتن مدل سیـستم هدفمنـد امکـان ارزیـابی سـازمان و ت            . 4
 .سازد ها را فراهم می میزان اثر بخشی خرده سیستم

دهنده سیستم را در جایگاه مناسبی نسبت به یکدیگر  در رویکرد سیستمی اجزاي تشکیل
هـا    این تعامل  تأثیر و ارزیابی    ها  هاي طرفینی آن   گیرند، به طوري که مطالعه تعامل      در نظر می  

  . متقابل سیستم و محیط امکان پذیر باشدچنین بررسی نحوه اثر گذاريبر کل سیستم و هم

  راهبرديرویکرد   -8
هـاي مـدرن     لیتئوهاي متنوع و چند بعـدي درونـی تنهـا بخـشی از مـس               مدیریت فعالیت 

محــیط بلافــصل برونــی مؤســسه مجموعــه بعــدي عوامــل چــالش انگیــز را  . مــدیران اســت
 کننـدگان   تـأمین ظر آیـد،     هر وقت که سود امکان پذیر به ن        ، رقبا را  ،این محیط . آورد فرامی

 فزاینـده  ، که بر تبعیت از مقرراتهاي دولتی شوند، سازمان تر می  روز کمیاب  به منابع که روز  

________________________________________________________ 
ي نوین ها هي مدیریت، نظریها رگزیده از قسمت مکتبب) نوشته دکتر رضایی نژاد(دست نامه مدیران . 1  : مأخذ.  1

 تئوري طراحی ساختار و .3)  دکتر رضاییان( تجزیه و تحلیل و طراحی سیستم . 2گرا    مدیریت، نگرش نظام
  )نوشته ال دفت، ترجمه پارسائیان، اعرابی(سازمان 
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شان باید پیش بینی شود را در بـر           هاي نامعقول  خواستهاغلب  کنند و مشتریانی که      نظارت می 
 ،آن قـرار دارد   محیط برونی دور نیز بر جو عمومی ولی با نفـوذي کـه مؤسـسه در                 . گیرد می

هـاي سیاسـی و       این محیط شـرایط اقتـصادي، تغییـرات اجتمـاعی، رجحـان           . گذارد  می تأثیر
همه را پیش بینی، نظـارت و ارزیـابی کـرد و در             باید  گیرد که     هاي فنی را در بر می       پیشرفت

تـر از چهـارمین        پـائین  اغلـب  هـا   تـأثیر با این وجود این     . تصمیم گیري سطح بالا دخالت داد     
ي هـا   که عبارت اسـت از هـدف       گیرند، گیري مدیریت عالی قرار می       عمده در تصمیم   عامل

 سـهام داران، مـدیران عـالی، کارکنـان،      یعنـی   صاحبان منافع مؤسـسه    ناپایداراغلب  متعدد و   
  . مشتریان و کشور اجتماعات،

مجموعـه تـصمیمات    «:توان چنین گفت طور خلاصه می ه ب راهبرديدر تعریف مدیریت    
ي ها  یابی به هدف  راهکار طراحی شده براي دست    بندي و اجراي     ي موجد صورت  ها  تو فعالی 

  : حوزه پر اهمیت است9 این کار شامل توجه به .»سازمان
  ي آنها ي کلی درباره قصد، فلسفه و هدفها هتعیین رسالت شرکت، شامل بیانی . 1
 . دهدي درونی آن را نشانها تجزیه و تحلیل شرکت به نحوي که وضعیت و توانایی . 2
 ارزیابی محیط خارجی شرکت بر حسب رقابت و عوامل عمومی اوضاع و احوال . 3
ضعیت شـرکت و محـیط خـارجی    ي ممکن که از برابر نهادن وها  هتجزیه و تحلیل گزین    . 4

 . اند نمایان شده
 .شود تشخیص گزینه دلخواه، هنگامی که امکانات در پرتو رسالت شرکت سنجیده می . 5
 اصـلی لازم بـراي دسـتیابی بـه          راهکـار هاي بلند مدت و       مجموعه هدف  راهبردانتخاب   . 6

 .گزینه دلخواه
هـاي بلنـد مـدت و      کوتـاه مـدت سـازگار بـا هـدف          راهکارهاي سالیانه و     تدوین هدف  . 7

 . اصلیراهکارهاي
اساس تخصیص منـابع بودجـه شـده بـا تأکیـد بـر              راهبردي بر اجراي تصمیمات انتخاب     . 8

  و نظام پاداشفناورير، ها، کارکنان، ساختا هماهنگی میان فعالیت
ــابی موفقیــت   . 9 ــدبررســی و ارزی ــردي فراین ــوان  راهب ــه عن ــرل و ب ــراي اســتفاده در کنت    ب

 درون دادي براي تصمیمات آینده

  راهبردیبندي عوامل از ديدگاه مديريت  دسته
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  راهبـردي ي  ریـز   برنامـه  نمـودن نیازهـاي مـدیریت و         هوردابندي در جهـت بـر       این دسته 
 طراحی شده براي    راهکارهاي موجد صورت بندي و اجراي         فعالیتمجموعه تصمیمات و    (

  .باشد می) ي سازمانها  به هدفدستیابی
اي و رویکرد زنجیره ارزش        دو روش رویکرد وظیفه    بابندي عوامل درون سازمانی      دسته

  .انجام شده است
ا ه ـ هاي اصلی، محدودیت     داخلی هر مؤسسه توانایی    راهبرديعوامل  : اي  رویکرد وظیفه 

  )اي تدوین عوامل بر اساس خطوط وظیفه. (هاي آن است و ویژگی

  ي بالقوهها  و قوتها ضعف: عوامل کلیدي داخلی

  بازاریابی . 1
  محصولات یا خدمات مؤسسه، گسترش خط محصول  •
 تمرکز فروش بر چند محصول یا چند مشتري •
 آوري اطلاعات لازم درباره بازارها توانایی جمع •
 شی از بازار سهم بازار یا سهم بخ •
 دور زندگی محصولات اصلی:  توسعهخدمت و توانایی/ جور بودن محصول •
 خدمت/ فروش در محصول/ تعادل سود •
 تعداد، پوشش، و کنترل: ي توزیعها کانال •
 سازمان فروش اثربخش، آگاهی از نیازهاي مشتري •
 خدمت/ تصویر ذهنی، شهرت و کیفیت محصول •
  و اثر بخشمدکاراترویج فروش و تبلیغات خلاق،  •
  قیمت گذاري و انعطاف قیمت گذاريراهکار •
 ي دریافت بازخورد از بازار و توسعه محصولات، خدمات و بازارهاي جدیدها روش •
 گیريخدمات بعد از فروش و پی •
 علاقه به نام تجاري/ نام نیک •
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  مالی و حسابداري. 2
  توانایی تهیه سرمایه کوتاه مدت •
  بت بدهی به حقوق صاحبان سهامنس: توانایی تهیه سرمایه بلند مدت •
  )مؤسسات داراي چند کسب و کار(منابع سطح بنگاه  •
  هزینه سرمایه در مقایسه با صنعت و رقبا •
  ملاحظات مالیاتی  •
  ان و سهام دارانگذار سرمایه  ارتباطات با مالکان، •
ي مـالی مختلـف، مثـل اجـاره یـا فـروش و       ها راهکارظرفیت استفاده از   : موقعیت اهرمی  •

  به شرط  تملیکاجاره 
  هزینه ورود و موانع ورود •
  نسبت قیمت به سود •
  انعطاف ساختار سرمایه : سرمایه در گردش •
  ها هتوانایی کاستن از هزین: کنترل اثر بخش هزینه •

 اندازه مالی  •

  ریزي سود مد قیمت تمام شده، بودجه و برنامهکاراسیستم حسابداري اثر بخش و  •

  تولید/ عملیاتی/فنی. 3
   کنندگانتأمینر دسترس بودن مواد اولیه، روابط با هزینه و د •
  ي کنترل موجودي، چرخش موجوديها نظام •
   آرایش و بهره برداري از تجهیزات محل تجهیزات، •
  صرفه مقیاس •
  یی فنی تجهیزات واستفاده از ظرفیت کارا •
  کار فرعیاستفاده اثر بخش از پیمان •
  میزان ادغام عمودي، ارزش افزوده و حاشیه سود •
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   تسهیلاتدرامدیی و هزینه و اکار •
طراحی، زمان بندي، خرید، کنترل کیفیت و       : ي اثر بخش کنترل عملیات    ها  دستورالعمل •

  ییکارا
  ي فنی در مقایسه با صنعت و رقباها  و تواناییها ه هزین •
  وريانو/ يفناور/  تحقیق و توسعه •
  ي قانونی ها   حق امتیاز، نام تجاري و سایر محافظت •

  کارکنان . 4
  دیرانم •
  مهارت و روحیه کارکنان  •
  هزینه روابط کارکنان در مقایسه با صنعت و رقبا •
  مدکاراي پرسنلی اثر بخش و ها خط مشی •
  کرد در ایجاد انگیزه براي عملها استفاده مؤثر از مشوق •
  توانایی هموار سازي اوج و حضیض استخدام •
  چرخش و غیبت کارکنان  •
  ي ویژهها مهارت •
  تجربه •

  ت عمومیسازمان مدیری. 5
  ساختار سازمانی •
   مؤسسهوجههتصویر ذهنی و  •
  ها سابقه مؤسسه در رسیدن به هدف •
  سازمان نظام ارتباطات  •
  )اثر بخشی و بهره برداري (نظام فراگیر کنترل •
 جو سازمانی، فرهنگ  •
 گیري   در تصمیمها  فنوناستفاده از دستورالعمل سیستماتیک و  •
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   و علایق مدیریت عالیها مهارت توانایی •
  برديراهي ریز برنامهنظام  •
  )در مؤسسات با چند کسب و کار (هم افزایی درون سازمانی •

 مؤسـسه هایی است که  شیوه نظام یافته در نظر گرفتن سلسله فعالیت   :رویکرد زنجیره ارزش  
  .دهد براي ارائه محصول به مشتریانش انجام می

  
  
  
  
  
  

  
                  
                  
                  
                  
                    

  
  
  
  
      

  

  ١مؤسسهي مختلف بر ها گذاري محیطتأثیر نحوه ـ11شکل 

  
________________________________________________________ 

برگزیده از فصل  )، ترجمه خلیلی شورینی نوشته پیرس و رابینسون ( ي و مدیریت استراتژیکریز برنامه: مأخذ  1 .
  .هشتم، قسمت نیمرخ مؤسسه یا تجزیه و تحلیل داخلی

 

 مؤسسه
 

  
  
  

  محيط عملياتي 
  رقبا 

  بستانكاران 
  تريان مش

  بازار كار 
  تأمين كنندگان

              
  
  

  محيط دور دست                
               اقتصادي 

  سياسي              
             اجتماعي 

  شناختي          فن
 

  حوزه تأثير 
حوزه تأثیر محیط  محيط دور دست

 عملیاتی
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  وري   رویکرد بهره-9
هـدف مـورد نظـر را محقـق        ) ییکـارا  (وري فعالیتی است کـه بـا بیـشترین بـازدهی            بهره

 کـل   وري  بهـره  را   هـا   هبـه مجمـوع داد    ) ارزش افزوده (ي خالص   ها  هنسبت ستاند . گرداند می
بطه بین کمیت و کیفیت کالاها و خدمات تولیـدي و کمیـت              همیشه را  وري  بهره. گویند می

 نـسبت کـاهش    وري  بهـره تـرین شـاخص      مهـم . شود منابع به کار رفته براي تولید تعریف می       
چـه از عـواملی کـه بـراي     چنان. شود یابنده ستانده به داده همراه با افزایش کیفیت تعریف می 

 استفاده کنیم اي هبه گون...) ار، سرمایه و نظیر نیروي ک (رود تولید کالا یا خدمات به کار می
 وري بهـره ازایـن رو افـزایش   . مای ـ ه را افزایش دادوري بهرهکه ستانده بیشتري به دست آید،   

وري هـم    از افزایش بهره  . شود می... ، افزایش تولید، بهبود کیفیت و       ها  هموجب کاهش هزین  
 هـا    آن درامـد  باعـث افـزایش      زیـرا  (جوینـد  کارکنان و مـدیریت بنگـاه اقتـصادي سـود مـی           

از کالاهـاي بـا کیفیـت مطلـوب و          (شود    می تأمینو هم رضایت مصرف کنندگان      ) شود می
 نیروي کار را تغییر دهیم و  اگر یکی از عوامل تولید  مثلاً   .)شوند  مند می  تر بهره  قیمت ارزان 

 . نـامیم   نیروي کـار مـی     وري وري  مذکور را بهره     ، بهره  ، تولید افزایش یابد    در ازاي این تغییر   
. نـامیم   جزئی می  وري  بهره، لذا آن را       تنها یک عامل را مد نظر قرار داده است         وري  بهرهاین  

 را کلـی  وري بهـره گذارنـد توجـه کنـیم،      مـی  تـأثیر  وري  بهـره اگر به تمامی عواملی کـه بـر         
ل متعدد دیگـري     تنها از نیروي کار متأثر نیست، بلکه عوام        وري  بهرهبا این وجود    . گویند می

سـتانده  «،   »ستانده به واحد سـرمایه    «ند مثل   هستگذارند که محتاج ارزیابی        می تأثیرنیز بر آن    
هــا، از آن جــایی کــه هریــک از  ، و امثــال آن»ســتانده بــه واحــد انــرژي«، »بــه واحــد مــواد

 يهـا   را مفـاهیم و مقیـاس  هـا  کنـد، آن  ي مذکور ستانده را به یک نهاده مرتبط مـی     ها  مقیاس
 براي تعریف و ارزیابی ها تمامی کوشش. نامیم  می)Partial Productivity(»وري جزئی بهره«

  ي عملیـاتی  هـا   یی، مقیـاس  کـارا ي  هـا   تـوان بـه سـه حـوزه گـسترده مقیـاس             را مـی   وري  بهره
  .ي ثمر بخشی تقسیم بندي کردها و مقیاس) یا مطالعه کار(

 یا منابع یک سازمان را بـا  ها ه نهاد: Efficiency _ Type Measures)(یی کاراي ها مقیاس
یی بـه نـسبت     کارابه طور خاص    . کند شود، مقایسه می   کالاها یا خدمات نهایی که تولید می      
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کمیت خدمات ارائه شده به هزینه مالی یا نیروي کار که بـراي ایجـاد خـدمات لازم اسـت،            
  .اشاره دارد

  :)Work Measurement Or Operation Type Measures(ي عملیاتی ها مقیاس کار یا مقیاس

 این مقیاس عمدتاً به خود فعالیت توجه دارد تا نتایج آن و معمولاً بر حـسب فعالیـت بـه         
  .شود واحد زمان، اندازه گرفته می

یی یــا کــارا بــر خــلاف مقیــاس : )Effectiveness Measurement(مقیــاس ثمــر بخــشی 
خـدمات عمـومی،    ) (Agency ر بنگاه آزماید چگونه دولت یا ه     عملیاتی روشی است که می    

ثمربخشی هر دو وجه کمی     .  کند ست برآورده می  ها   آن تأمیناهداف عمومی را که هدفش      
  .گیرد و کیفی خدمات را در بر می

  .وري شناخته شود تواند عامل فراگیر بهره  ارضاي چهار عامل زیر در هر سازمانی می
 .اند هبه میزانی که تحصیل شد): Objectives (ها هدف . 1

چگونه منابع به طور مؤثر براي تولید مفیـد بـه کـار گرفتـه شـده                  ): Efficiency(یی  کارا . 2
 .است

چه امکان تحـصیل آن     یجه به دست آمده در مقایسه با آن       نت ): Effectiveness( سودمندي . 3
 .وجود دارد، چگونه است

  .شود  طی زمان ثبت میوري بهرهچگونه عملکرد ): Comparability(قابلیت مقایسه . 4
  

  ١وري عوامل اثر گذار در بهره
  . عوامل داخلی یا درونی توسط فرد یا مدیر بنگاه قابل کنترل است:عوامل داخلی. 1

________________________________________________________ 
هاي افزایش  وري سازمانی، روش برگزیده از قسمت بهره) زیر نظر سید حسین پیمان(ها  وري و مصداق بهره: مأخذ1. 

  وري بهره
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  عوامل سخت افزاري: گروه اول
   محصول-الف
   ماشین آلات و تجهیزات-ب
  فناوري -ج
   مواد و انرژي-د

  عوامل نرم افزاري: گروه دوم
   افراد-الف
  اه  سازمان و سیستم-ب
  ي کارها  روش-ج
  ي مدیریتها  روش-د
 . عوامل خارجی یا بیرونی خارج از کنترل فردي یا بنگاهی است:عوامل خارجی. 2

  عوامل ساختاري: گروه اول
   تغییرات اقتصادي-الف
   تغییرات اجتماعی و جمعیتی-ب

  منابع طبیعی : گروه دوم
   نیروي انسانی ـ  الف

  زمین ـ ب
   سوخت-ج
   مواد خام-د

  دولت و زیر بنا: ه سومگرو
هـا از طـرق زیـر        وري بنگـاه   ر مهمی بر بهـره    یثتأهاي دولت    ها، راهبردها و برنامه    سیاست

  .گذارند می
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 ي دولتیها هیی دستگاکاراعملکرد و  •

 ...ت، مالیات، مزد و حقوق وي کنترل قیمها مقررات دولتی نظیر سیاست •

 حمل و نقل و ارتباطات •

 انرژي •

 ها، مقررات واردات و صادرات ی نظیر نرخ بهره، تعرفهاقدامات مالی و بانک •

 ها  گاهنهاي عمومی و دولتی با سایر ب رقابت بنگاه •

 کنترل ارزي  •

 مقررات محیط زیست •

 اجبار به فعالیت در منطقه خاص •

 ها  و یا قطع آنیارانهاعطاي کمک و  •

   (CMM: Capability Maturity Model)  مدل توانایی بلوغ -10
 تهیـه   (SEI)که توسط انستیتو مهندسی نـرم افـزار         ) CMM(غ قابلیت نرم افزار    الگوي بلو 

 اثـربخش نـرم افـزار را توصـیف          فراینـد شده است، چارچوبی است که عناصر کلیدي یک         
 نابـالغ و    فراینـد ي نرم افـزاري از یـک        ها   مسیر بهبود تکاملی را براي سازمان      CMM. کند می

این مسیر شامل پنج سـطح بلـوغ        . دهد غ و منظم شرح می     بال فرایندبدون برنامه قبلی، به یک      
افـزار را      مهندسی، و مدیریت توسعه و نگهداري نـرم         ریزي،   برنامه  هاي   اقدام CMM. باشد می

اي،   وردن اهـداف هزینـه    آ بـراي بـر    هـا    قابلیت سازمان  ها  با انجام این فعالیت   . دهد  پوشش می 
ــان ــارکرد   زم ــت ک ــدي، قابلی ــی  ، (Functionality)بن ــود م ــصول بهب ــت مح ــد و کیفی  .یاب

CMMرا هاي توسعه و نگهداري نرم افزار       فرایندي نرم افزاري که بخواهند کنترل       ها  سازمان
در دست گیرند و در جهت فرهنـگ تعـالی مهندسـی و مـدیریت نـرم افـزار تکامـل یابنـد،                       

 هـاي راهکارهـاي مزبـور در انتخـاب          هدف از این الگو، راهنمایی سـازمان      . کند هدایت می 
هاي موجود و شناسایی مواردي اسـت کـه در بهبـود         فرایند از طریق تعیین بلوغ      فرایندبهبود  
توانـد از    سـازمان مـی   . ها و کیفیت نرم افزار حیاتی بوده و اهمیـت دارد           افزاري آن   نرم فرایند
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 و انجام کار زیـاد در جهـت کـسب     ها  طریق توجه و تمرکز بر مجموعه محدودي از فعالیت        
 خـود را  (Organization-Wide Software Process) نرم افزاري سطح سـازمانی  ایندفرها،  آن

طور مداوم بهبود داده و از این طریق دستاوردهاي پایدار و مستمري را در زمینه قابلیـت و                   هب
  .  نرم افزار امکان پذیر سازدفرایندظرفیت 

   نرم افزارفرایندچارچوب بلوغ 
ي بـسیار کوچـک     ها  ي شدید و انقلابی، برپایه گام     ها  ري بجاي نوآو  فرایندبهبود مستمر   
 چارچوبی بـراي سـازماندهی ایـن مراحـل تکـاملی در قالـب پـنج                CMM. تکاملی قرار دارد  

 فراینـد  و اصولی متوالی پشت سر هم براي بهبود مـستمر            ها  دهد که بنیان   سطح بلوغ ارائه می   
گیـري بلـوغ     بـراي انـدازه  (Ordinal Scale) اي هاین پنج سطح بلـوغ، مقیاسـی رتب ـ  . باشند می

هـا   آن. کننـد   نـرم افـزاري آن تعریـف مـی       فراینـد  نرم افزار سازمان و ارزیابی قابلیـت         فرایند
  . نمایند ي بهبود سازمان کمک میها بندي تلاش همچنین به اولویت

ي بهبود ها نشان داده شده است، اقدام) 12 ( به پنج سطح که در شکل CMMسازماندهی 
ي شـکل بیـانگر نـوع       هـا   پیکـان . کند بندي می   نرم افزار را اولویت    فرایندزایش بلوغ   جهت اف 
. ي است که توسط سازمان در هر سطح از چارچوب بلوغ، نهادینه شده اسـت              فرایندقابلیت  
 :  ازاند عبارتي سطوح پنج گانه به طور خلاصه ها ویژگی

سـطح، بـی برنـامگی، مـوقتی         نرم افزار در این      فرایندویژگی   :(Initial)سطح مقدماتی  •
هاي کمـی تعریـف شـده، و موفقیـت          فراینـد  .بودن و حتی آشفتگی و  نابـسامانی اسـت         

  .داردبستگی به تلاش فردي و از خودگذشتگی 
هاي پایـه مـدیریت پـروژه       فراینـد در ایـن سـطح       :(Repeatable)سطح تکرار پذیري     •

نظـم لازم   . شوند ایجاد می جهت پیگیري و ردیابی هزینه، زمان بندي، و قابلیت کارکرد           
 وجـود   ،ي داراي کاربردهـاي مـشابه     ها  هي قبلی پروژ  ها  ي به منظور تکرار موفقیت    فرایند
 . دارد

ي مـدیریتی و مهندسـی   ها  نرم افزار براي فعالیتفرایند : (Defined)سطح تعریف شده •
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همـه  . اسـت  استاندارد نرم افزار سازمان یکپارچـه        فرایندمستند شده، استاندارد بوده و با       
افزار سازمان به منظور توسـعه و         نرم   استاندارد   فرایند از نسخه مصوب و متناسب       ها  هپروژ

 . گیرند افزار بهره می نگهداري نرم

 نرم افـزار    فرایندي تفصیلی   ها  شاخص :(Managed)سطح تحت اداره و کنترل شده        •
 دو به صورت     و محصولات نرم افزاري هر     فرایند. شود  می گرداوريو کیفیت محصول    

 . گردند  درك شده و کنترل می،مقداري

 از طریق بازخور مقداري    فرایندبهبود مستمر    :(Optimizing)سازي دائمی     سطح بهینه  •
  .باشد پذیر می ي نوآورانه امکانها فناوري و ها ه و اجراي آزمایشی ایدفرایندناشی از 

ي بهبــود قابلیــت  الگــویی بــراCMMایــن پــنج ســطح انعکــاس ایــن واقعیــت اســت کــه 
هایی تمرکـز دارد کـه در سراسـر سـازمان       فراینـد  بر   CMM. باشد افزاري می   هاي نرم   سازمان

  . داراي ارزش هستند
جز سطح یک، تجزیه هـر سـطح بلـوغ    ه  ب. هر سطح بلوغ از چند جزء تشکیل شده است        

الـب  هـا در ق    هاي مجرد و ذهنی از هر سطح تـا تعـاریف عملیـاتی آن              شامل طیفی از خلاصه   
ــدام ــدي مــیهــا اق ــدي  ). 12شــکل  (شــود  ي کلی ــه کلی ــد زمین ــوغ شــامل چن   هــر ســطح بل

 (Key Process Area) ــد ــدي  فراین ــه کلی ــد اســت، و هــر زمین ــب بخــش کــه  فراین  در قال
هـاي   ویژگـی . انـد   نام دارنـد، سـازماندهی شـده   (Common Features)ي مشترك ها ویژگی

 مـورد توجـه قـرار       در مجمـوع  کـه وقتـی     هاي کلیـدي اسـت،       مشترك در برگیرنده فعالیت   
  .سازند  را برآورده میفرایندگیرند، اهداف زمینه کلیدي 
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  CMMساختار          
  
  

   اجزاي سطوح مختلف بلوغـ12 شکل

 سطوح بلوغ
          

هاي كليدي  زمينه
 فرايند

 هاي ويژگي
  مشترك

 هاي اقدام
  كليدي

 قابليت
  فرايند

 اهداف

  اجرا يا
  سازي نهادينه

 

 ها فعاليت
  يا زير ساختار

 بيانگر

 دربرگيرنده       

 كسب كننده 
     سازماندهي از طريق  

 شامل        

 توجه به

 توصيف كننده
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  ١روش ارزيابي متوازن
 مـدي کارا میلادي، مقالات متعددي در نشریات مدیریتی درمورد نا        1980در اواخر دهه    

هاي سنتی ارزیابی عملکرد عمدتاً      سیستم.  منتشر شد  ها  شرکتعملکرد  و  هاي ارزیابی    روش
  .بودندمدي کاراهاي مالی هستند که در عصر اقتصاد صنعتی  متکی بر سنجش

هـا فقـط متکـی بـه         هـاي ارزش آفـرین سـازمان       در عصر اقتصاد مبتنی بر دانش، فعالیـت       
هایی  یینجش عملکرد با معیارهاي مالی داراي نارسا      ابزار س . ها نیست  هاي مشهود آن   ییدارا

  . به شرح زیر استها آنترین  است که عمده
  . هستندراهبرديمعیارهاي سنجش مالی عمدتاً کوتاه مدت و غیر  . 1
  .ابی مبتنی بر اطلاعات تاریخی استارزی . 2
  .ي استها عمدتاً یک بعد ارزیابی . 3
 متغیرهـاي مهمـی ماننـد، کیفیـت،         ها فقط به اطلاعات حسابداري متکی است و        ارزیابی . 4

  .شود نوآوري، و رضایت مشتریان در آن لحاظ نمی
، رابرت کاپلان استاد دانشکده بازرگانی دانشگاه هاروارد بـه اتفـاق            1990در اوایل دهه    

دیوید نورتون که در آن زمان مدیر یک شـرکت تحقیقـاتی بـود، طرحـی تحقیقـاتی را بـه                     
اي  نتـایج در مقالـه  . شرکت برتـر آمریکـایی آغـاز کردنـد        منظور بررسی علل توفیق دوازده      

ي موفق براي ارزیابی عملکرد خـود فقـط بـه    ها  شرکتمنتشر گردید و در آن اشاره شد که         
هاي مالی متکـی نیـستند، بلکـه خـود را از سـه منظـر دیگـر نیـز موردارزیـابی قـرار                         سنجش

  . دهند می
 خود را   راهبرديي موفق اهداف    ها  کتشرنتیجه تحقیق بیانگر این واقعیت بود که اکثر         

کنند و از ایـن      هاي داخلی، یادگیري و رشد تعییـــن می      فراینددر چهار منظر مالی، مشتري،      
بنابراین، استفاده از روش ارزیـابی متـوازن در         . کنند چهار منظر عملکرد خود را ارزیابی می      

تی ارزیابی عملکـرد، در     هاي سن  سازمان، جایگاهی ویژه و مهم دارد، زیرا برخلاف شاخص        
  .این ارزیابی روابط علت و معلولی وجود دارد

________________________________________________________ 
1 .  http://www.imi.ir/ns1/publish/publication/strategy.htm 

http://www.imi.ir/ns1/publish/publication/strategy.htm
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هـا روش   طی چهار سـال پـس از انتـشار اولـین مقالـه در ایـن زمینـه تعـدادي از سـازمان           
هـا   این سـازمان  . ارزیابی متوازن را پیاده کرده و نتایج موفقیت آمیز سریعی به دست آوردند            

عنوان ابزاري جهـت کنتـرل نحـوه اجـراي      لکرد بلکه بهاز این روش نه تنها براي ارزیابی عم 
به این ترتیب روش مذکور نـه تنهـا بـه عنـوان یـک ابـزار                 . هاي خود استفاده کردند    راهکار

 بـه جامعـه     راهکارهـا نیرومند براي ارزیابی عملکـرد بلکـه بـه عنـوان ابـزاري جهـت تحقـق                  
ان درگـرو دو عامـل مهـم        به نظر نویـسندگان بقـا و موفقیـت سـازم          . مدیریت معرفی گردید  

  :است
  .کنید نفعان مختلف سازمان عرضه می ها و منافعی که شما به ذي ارزش . 1
   و منافع در کوتاه مدت و بلندمدتها توانمندي شما در انتقال این روش . 2

.  اسـت  راهکـار ، موضـوع پیـاده سـازي        راهبـردي  مـدیریت    فراینـد اما مـسئله مهمتـر در       
ا مـانع نـسبت   ی به چهار نوع محدودیت راهکارهاي خودي دلایل ناکامی  در اجرا  ها   سازمان

  .هایی نیز ارائه شده است  که براي برطرف کردن هریک از موانع راه حلاند هداد
  راهکارمانع مربوط به عدم انتقال  . 1
   راهکارمانع مربوط به عدم همسویی کارکنان با . 2
  ع مربوط به عدم تعهد مدیریت ارشدمان . 3
  منابع لازمع مربوط به عدم تخصیص مان . 4
  .کند روش ارزیابی متوازن از جهات زیر توازن برقرار می -
  .ها عوامل ایجاد و انتقال این ارزشنفعان و  هاي موردنظر ذي توازن بین ارزش -
  ازن بین معیارهاي مالی و غیرمالیتو -
  اخلی و بیرونیتوازن بین عوامل د -
  ن بین اهداف بلندمدت و کوتاه مدتتواز -

تـوازن دیگـر یـک روش ارزیـابی عملکـرد نیـست، بلکـه یـک                 امروزه روش ارزیـابی م    
  . است که مزایایی به شرح زیر داردراهکاررویکرد نوین براي مدیریت بر 

  .کند چشم انداز را تبیین می . 1
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  .آورد اتفاق نظر به وجود می . 2
  .سازد  همسو میراهکارســـــازمان را درجهت  . 3
  .کند  را یکپارچه میراهکارریزي  برنــــــامه . 4
  .شود ب تخصیص بهینه منابع میموج . 5
  .گردد موجب بهبود اثربخشی مدیریت می . 6
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  فصل چهارم
   جوایز بازاریابی

بازاریابی به عنوان حلقـه ارتبـاطی سـازمان و محـیط اولـین جبهـه یـک سـازمان جهـت                      
واحـدهاي  . کند موفقیت در میدان رقابت، زمینه کسب مزیت رقابتی براي بنگاه را فراهم می      

ه خدمات بازاریابی در راستاي تعالی و موفقیت بنگاهها در عرصه رقابت، با ارائـه               ارائه کنند 
، به نوعی در نقش حلقه ارتباطی بنگاه با محیط و یا تسهیل کننـده  ها آنخدمات بازاریابی به    
در ایـن   .کننـد  این واحدها، خدمات را به انواع مختلف ارائـه مـی  . کنند این ارتباط عمل می

ها و تعـاریف متعـدد، تعریـف جـامعی از خـدمات               بندي   طبقه   از بررسی   پس کتاببخش از   
خدمات بازاریـابی عبـارت اسـت از هـر نـوع خـدمات آمـوزش،                « .است  بازاریابی ارائه شده  

  )1384ده و دیگران، آقازا (.»)توزیع(پژوهش، مشاوره، تبلیغات و پخش
   اسـت،     ثر سـاخته  أیـز مت ـ   اطلاعات و ارتباعات حوزه بازاریابی را ن       فناوريپیشرفت سریع   

 الکترونیکـی و از  صـورت  بهاند خدمات بازاریابی خود را     اي که این واحدها توانسته      گونهه  ب
هـاي   ین ترتیب بازاریابی الکترونیکی به عنوان یکی از پیشرفت        ه ا ب. طریق اینترنت ارائه کنند   

دهـد کـه      کـان را مـی    ورانه بازاریابی به واحدهاي ارائه کننـده خـدمات بازاریـابی ایـن ام             فنا
  . و با جامعیت بیشتر ارائه کنندلحظه اي خدمات خود را سریع، آسان و 



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت لگوهاي رتبهمروري بر ا
 

 

112  

 بــر اســاس متــدولوژي هــا شــرکت بنــدي رتبــه مقولــه قبلــی ایــن کتــاب،هــاي  در بخــش
حال در ایـن بخـش   . هاي تعالی سازمانی پرداخته شد  کننده و نیز مدل   بندي  رتبهي  ها  شرکت

وایز بازاریابی که در کشورهاي توسعه یافته به ویژه آمریکـا           شود انواع  ج      سعی می  کتاباز  
جوایز فردي بـوده و بـه       به طور عمده    این جوایز   . گیرند معرفی گردند    مورد استفاده قرار می   

   امـا  .کننـد پرداختـه نـشده اسـت      مـی ارائـه یی که خـدمات بازاریـابی      ها  شرکتمقوله جوایز   
ي فعال در صـنعت مـشاوره انجـام         ها  شرکت بندي هاي زیادي جهت رتبه     طور کلی تلاش   به

  .  اشاره گردیدها آن    هاي قبل به شده است که در بخش

 جوایز کارشناسان و اساتید برجسته بازاریابی

انجمن بازاریـابی  / ١جایزه کارشناس و استاد برجسته بازاریابی کل گروه هیل رایروین          �
 آمریکا

تواند دریافت کنـد،     یک مربی بازاریابی می    که   اي  هاین جایزه سالانه براي بالاترین درج     
دریافت کنندگان جایزه باید در سطح جهـانی بـه عنـوان پیـشروان         . در نظر گرفته شده است    

دائمی در زمینه آموزش و تحصیلات بازاریابی شناخته شده باشند و شخص مورد نظـر بایـد                 
ینه بازاریابی ارائه کـرده      زیادي در مورد آموزش بازاریابی و کلاً در زم         هاي همقالات و نوشت  

  .باشد
. کننـد  برندگان، جایزه را در کنفرانس تابستانی سالیانه مربیان و کارشناسان دریافت مـی            

شـود کـه اولـین بـار در سـال             پـشتیبانی مـی    2ایروین. وسیله شرکت ریچارد دي    هاین جایزه ب  
  . ارائه شد1985

________________________________________________________ 
1 . AMA/Irwin/McGraw-Hill 
2 . Richard D. Irwin 
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مقالـه در مجلـه تحقیقـات        براي بهتـرین     1هاردین. دیوید کی ) نشان افتخار ( جایزه �
  بازاریابی

هاردین به مؤلف یک مقاله منتشر شده در مجلـه تحقیقـات بازاریـابی              .  دیوید ك  هجایز
وسیله مسئول مجله و کمیته منتخـب او، بـه عنـوان بهتـرین مقالـه سـال                   هشود که ب   میمربوط  

شـرکت   سـاله رهبـر      30 و مقـالات     هـا    این جایزه بـه خـاطر یـادبود کمـک          .شود انتخاب می 
Market Facts جایزه متعلق به نویسندگانی است که با ابتکار عمل .  ایجاد شد1996 در سال

معیار اصلی جایزه، . کنند خود یک سري از مطالب دنباله دار و پیوسته را براي مجله تهیه می  
ن و  کاراکـه عمـدتاً شـامل دسـت انـدر         (. باشـد  میزان مفید بودن مقاله براي خواننـدگان مـی        

جـایزه هـاردین    ). ن و کاربران تحقیقات بازاریابی در یک مجموعه تجاري هستند         متخصصا
 که در 2»آیا قیمت مناسب است؟«به خاطر مقاله اش به نام) (David W. Lyon(به دیوید لیون

. جـایزه یـادبود دیویـد کـی     .  شـد  osb در مجله تحقیقات بازاریابی منتشر شد،        2002زمستان  
شـود، در کنفـرانس       پرداخـت مـی    (AMA)ازاریـابی آمریکـا     هاردین که از طریـق انجمـن ب       

  . در لس آنجلس به لیون داده شد2003 در سپتامبر AMAپژوهش بازاریابی سالانه 

 انجمــن بازاریــابی (john A. Howard)جــایزه رســاله دکتــراي جــان هــوارد �
   (AMA)آمریکا

ته بازاریابی انجـام     بالاترین کاري است که توسط افراد پیشرو در زمینه رش          ،رساله دکترا 
دهند و بـه عنـوان       این مطالعات پویایی و میزان پیشرفت دانش بازاریابی را نشان می          . شود می

انجمـن بازاریـابی آمریکـا کـار        . رونـد  کار مـی   هیک محرك براي مطالعه و آموزش بیشتر ب       
راي ارائـه  ، با دعوت از داوطلبان و نامزدهاي برتر ب   1960ي برتر را در سال      ها  هشناسایی رسال 

 بـا  فراینـد  ایـن  1967در سـال  . مقالاتشان در کنفرانس سالانه دانش آموختگان، آغـاز کـرد     
 سـالانه از تمـام داوطلبـان و         AMAاز آن زمـان     . ي دکترا، رسـمی شـد     ها  هایجاد جوایز رسال  

  اعطـاي جـایزه رسـاله دکتـرا        . کنـد  کاندیداها براي ارائه رساله در ایـن رقابـت، دعـوت مـی            
________________________________________________________ 
1 . Davin K. Hardin 
2 . The Price is right(or is it?) 
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 از  (Jadish sheth) از طرف دکتـر جـادیش شـت   1992 اولین بار در سال AMA جان هوارد
هدف از اعطاي این جایزه،     .  در تجلیل از مشاورش صورت گرفت      (Emory)دانشگاه اموري 

جـان  . باشـد  ي دکتـرا مـی    هـا   هتضمین تداوم و استمرار این مطالعات و افزایش اهمیت رسـال          
، پرفسور افتخاري دانـشکده بازرگـانی از   (George E. Warren)هوارد در واقع جورج وارن 

او در کـاربرد تحقیقـات بنیـادي در بازاریـابی، رفتـار مـصرف کننـده و           . دانشگاه کلمبیا بود  
 و مقـالات بازاریـابی او      هـا   هشمار زیـادي از نوشـت     .  به عنوان یک مبتکر شناخته شد      ،خریدار

 به بهبود حرفـه بازاریـابی کمـک         )1999قبل از مرگ او در سال       (  سال 40 بهتقریباً نزدیک   
ي ایلی نـویز، شـیکاگو، پترزبـورگ، وسـترن اونتـاریو و             ها  ههوارد همچنین در دانشگا   . کرد

  . کرد استنفورد تدریس می
 مطالعات  فرایندرهبري او در هدایت و جهت دهی به دانشجویان دکترا از طریق تقویت              

ادگی دانشکده بازاریابی فعلی در سطح ، هم بر کیفیت تحقیقات و هم بر میزان آم     ها  هو رسال 
  .کشور، مؤثر بوده است

ی براي جامعه آکادمیک و بازاریابی منتشر       الملل  بینشت همچنین مقالات او را در سطح        
کرده است و رساله او را تحت کتاب راهنماي هوارد در دانشگاه پترزبورگ بهبود بخـشیده       

 اي  ه عمـد  تـأثیر  بـر مـن      اي  هو هم حرف  جان هوارد هم از نظر شخصی       « :گوید شت می . است
او با وقف کردن خود در زمینه بازاریابی و سخت کوشـی خـود، الهـام بخـش تمـام         . داشت

او یک محقق واقعی بود چون همیـشه        . اند  هکسانی است که امتیاز و افتخار کار با او را داشت          
 جـایزه رسـاله     اعطـاي  ».ي جدیـد بـود    هـا   همشتاق یادگیري، چالش و ابداع مفاهیم و دیـدگا        

  .شود مریکا انجام میآدکتراي جان هوارد توسط انجمن بازاریابی 

  مسابقه جایزه رساله دکترا �
 درجـه دکتـراي خـود را در زمینـه           2001 مـارس    31 تـا    2000 می   1دانشجویانی که بین    

موضوعات مرتبط با بازاریابی و رفتار خریدار کامل کنند، براي ثبت نـام و ورود بـه مـسابقه      
  .شوند  دعوت میAMAه دکتراي جان هاواردجایز

از فارغ التحصیلان دکترا در هر جایی، آمریکاي شمالی، اروپا، آمریکاي لاتـین، آسـیا،               
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 نـسخه کپـی از   شـش . شـوند  براي شـرکت در ایـن مـسابقه دعـوت مـی     ... آفریقا، نیوزلند و    
پاکت نامه آدرس دار    ، همراه با یک      2001چکیده پایان نامه باید حداکثر قبل از اول آپریل          

طلـب بـه او     او دریافـت درخواسـت فـرد د       تائیـد که این پاکـت بـراي       . ه ارسال شود  مهر شد 
 صـفحه، یـک خـط در میـان بـا      40خلاصه و چکیده نامه بیشتر از . برگشت داده خواهد شد  

این محدودیت شامل تمام صفحات مثل متن منابع و مراجع، اشکال، جداول .  باشد 12فونت  
  .شود  میها و پیوست

قوانین نوشتاري مجله بازاریابی یا مجله تحقیقات بازاریابی بایـد بـه عنـوان یـک سـبک                  
  .راهنما در تهیه این چکیده رعایت شود

 هـا اسـتفاده خواهـد شـد شـامل          وسیله داوران در بازبینی چکیده     همعیارهاي ارزیابی که ب   
  . شود موارد زیر می

 و نیـروي ابتکـار در عمـل و مناسـب بـودن              کیفیت تهیـه مقالـه و رسـاله از نظـر تئـوري             •
ي تحقیـق در کمـک      ها  هشایستگی فنی روش تحقیق در انجام تحقیق و میزان ارزش یافت          

  و توسعه دانش در زمینه بازاریابی
ي اصلی، روش تحقیق و ها  ه و یا فرضی   ها  درخواست ارائه شده باید موضوع تحقیق طرح       •

 نتایج را به تفصیل و وضوح کافی بیان کند          ي مطالعه و  ها  ، محدودیت ها  هتحلیل آن، یافت  
بـازبینی  . تا فهم کامل از مطالعه و کـار تحقیقـی بـراي ارزیـابی کننـدگان حاصـل شـود                   

ادبیات تحقیق باید محدود به فراهم کردن یک چارچوب نظـري بـراي مطالعـه باشـد و                  
  .ارزش و اهمیت اساسی و بنیادي را براي دنبال کردن مطالعه ایجاد کند

سـه نفـر از     .  دنبال خواهـد شـد     ها   در ارزیابی درخواست   double-blind(1 (ازبینیروش ب  •
ي داوطلبـان   ها  هدر چکید . دهد ارزیابی کنندگان هر درخواست را مورد بازبینی قرار می        

  .نباید نام مؤلف و یا محل تحصیل ذکر گردد
ــن، شــماره     • ــف، شــماره تلف ــام مول ــد ن ــه ضــمیمه بای ــابردر یــک نام ــست ، آدرس نم پ

 نـام دانـشکده فـارغ التحـصیلی،         (Summer)، آدرس و شماره تلفن تابـستانی      لکترونیکیا

________________________________________________________ 
1. Double-blind 
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نام پریش کمیتـه پایـان نامـه        ). مدرك گرفته شده یا خواهد گرفت     ( تاریخ اخذ مدرك  
 در دانـشگاه، ذکـر      2001 تا   2000در دانشکده محل تحصیل موقعیت داوطلب طی سال         

پیوســت و پاکــت مهــردار، داراي آدرس کپــی از مقالــه، نامــه (  راهــا درخواســت. شــود
  . از دو مسئول این مسابقه بفرستیدرا براي هر کدام) شخص

 جــایزه (Wayne A. Lemburg)جــایزه وینــدلمبورگ بــراي خــدمات برجــسته •
  ویندلمبورگ 

ي هـا   دهـد کـه شخـصاً کمـک        براي خدمات برجسته، افرادي را مورد شناسایی قرار می        
 اعطـا شـد و مربـوط بـه      1986ین جایزه اولین بـار در سـال         ا. اند  ه کرد AMAقابل توجهی به    

باشـد و    ي خاصـی نمـی    ها  کارهاي مورد نظر محدود به فعالیت     . باشد  می AMAاعضا و ستاد    
معیارهـاي گـزینش شـامل مـوارد        .  شده باشند  نیازي نیست که معرفی شدگان کاملاً شناخته      

  . باشد زیر می
  .شته باشدا گذAMA مثبتی بر  و خدمات فرد مورد نظر اثر مهمها فعالیت . 1
 فرد مورد نظر، باید نشان دهنده مشارکت دائمـی و تعهـد وي در ارائـه                 اي  هزندگی حرف  . 2

 باشد تا اینکه فقط شامل یک مـشارکت در یـک فعالیـت              AMA و خدمات به     ها  فعالیت
  .مهم و عمده باشد

بـراي   یـا عـضو   اي ه به عنوان یـک عـضو حرف ـ  AMAصورت مداوم در    هفرد مورد نظر ب    . 3
  . سال فعالیت داشته باشدهفتمدت حداقل 

  .کارهاي برجسته انجام شده توسط فرد مذکور باید متنوع باشد . 4
  .تواند داراي شهرت باشد یا نباشد وي می . 5
  . شودAMAي وي باعث افزایش وجهه و یا رشد و بهبود ها فعالیت . 6
 .جایزه تنها باید به افرادي داده شود که باعث بهبود و تکامل شوند . 7

 .شود  داده میAMAاین جایزه هر سال در همایش رهبري  . 8

  



  جوایز بازاریابی: فصل چهارم

 

117 

  (Vijay Mahajan) جایزه ویجی هاجان •
 ایجـاد شـد بـه صـورت سـالانه از            2000این جایزه که در ژوئـن سـال         : رسالت و هدف  

  .کند  بازاریابی تجلیل میراهکار در اي هي شغلی و حرفها ها و پیشرفت ها و نوشته کمک
 دکترا، مؤلفین همکار و دوستان ویجی مهاجان، ایـن جـایزه            ن سابق، دانشجویان  کاراهم

 رئـیس  (John P. Harbin) جـان هـاربین  اي هي شـغلی و حرف ـ ها را به خاطر تجلیل از موفقیت
  . ایجاد کردند)Austin(دانشکده بازرگانی در دانشگاه تگزاس در شهر آستین 

  (Charles Coolidge Parlin)  جایزه چارلز کولیدج پارلین •
ساله دریافت کننده جایزه پارلین براي موفقیت در زمینه تحقیقات بازاریابی انتخـاب             هر  

 و دانــشگاه AMAوســیله دفتــر فیلادلفیــاي   ه  بــ1945ایــن جــایزه در ســال   . شــود مــی
 به خـاطر تجلیـل از چـارلز         (Curtis) با همکاري شرکت انتشارات کورتیز     (Wharton)وارتون

ن کسب و کار تجارت به عنوان پدر تحقیقـات بازاریـابی            دانا کولیدج پارلین که براي تاریخ    
 سـال رئـیس بخـش تحقیقـات بازاریـابی در            30پارلین تقریبـاً    . شناخته شده است، ایجاد شد    

  .شرکت کورتیز بود
آن بـه    و باشـد  ترین جایزه در زمینه تحقیقات بازاریـابی مـی         ترین و برجسته   پازلین قدیمی 

 ثابـت شـده و    هـا   آنپردازد که پیشروي و برجستگی       شناسایی دانشگاهیان و متخصصانی می    
  .اند  زیادي در تکامل حرفه تحقیقات بازاریابی داشتهتأثیر

  . اي ویژه آن شامل موارد زیر استمعیاره
 و هــا بــراي رســیدن بــه یــک فهــم بهتــر از بازارهــا و مــشتریان، از مفــاهیم جدیــد، روش . 1

  .ودي و تحلیل استفاده شگیر اندازهي جدید در ها مدل
ي موجـود کـه منجـر بـه اسـتفاده گـسترده تـر از                هـا   ادغام و انـسجام خلاقانـه متـدلوژي        . 2

  .شود تحقیقات بازاریابی می
 و اثبات شده که منجر به استفاده موثر از تحقیقات بازاریابی و دانـش               تائیدرهبري مورد    . 3

  .شود میمبتنی بر بازار 
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 و هـا  قاله در مـورد بخـش   براي بهترین م(Louis W. Stern) جایزه لوییس استرن  •
 ي بازاریابیها کانال

ــدف  ــالت و هـ  ــ : رسـ ــترن بـ ــوییس اسـ ــایزه لـ ــترن  ه جـ ــا اسـ ــوییس و رونـ ــیله لـ   وسـ
(Louis w.&Rhona L.stern) از طریق انجمن بازاریابی آمریکا ایجاد شد کـه  1999 در سال 

ي ها  ه شاخ ها و  به بهترین مقاله در مجله داوري شده انجمن بازاریابی آمریکا در حوزه کانال            
  .گیرد میبازاریابی تعلق 

 در  (Kellogg) گذاري آن به خاطر یک عضو برجسته در دانشکده بازرگانی کلـوگ            نام
هـدف از ایـن جـایزه تـشویق     .  صورت گرفته است(North western) دانشگاه نورس وسترن

 و  هـا   جامعه دانشگاهی به ادامه تولید تحقیقـات دانـشگاهی بـا کیفیـت بـالا در زمینـه کانـال                   
  .باشد هاي بازاریابی می بخش

 بـه چـاپ     AMA سـال قبـل در مجلـه         8 تـا    3هر سال یک مقاله که بـین        : شرایط انتخاب 
 که بـیش  اي همقال. شود میرسده است، از بین مقالات مربوطه براي این جایزه در نظر گرفته            

ین مقـالات  پذیرش و تعی. گیرد می سال از چاپ آن گذشته باشد، مورد توجه قرار نهشتاز  
  .گیرد و یک برنده در ماه ژوئن انتخاب خواهد شد میدر مارس و آپریل صورت 

وسیله داوران در ارزیابی و بـازبینی مقـالات         ه  معیارهاي ارزیابی که ب   : معیارهاي گزینش 
  :شود شامل این موارد است میدر مورد نشان افتخار دوییس استرن استفاده 

  کمک و مفید بودن آن در تئوري و عمل کیفیت مقاله نوشته شده و میزان  -
  ابتکار عمل و خلاقیت در مقاله -
  شایستگی فنی در انجام تحقیق -
  ي توزیع بازاریابیها  آن در حوزه کانالتأثیر -

  (Hugh G. Wales) جایزه هاق والز-ها ه نشان افتخار برجسته دانشکد •

AMA   اي  هجایزه را براي مشاوران دفاتر دانشکد     ، اینAMA    در نظـر    1977-78، در سال 
گـذاري شـد کـه در ایجـاد برنامـه دفـاتر               این جایزه به احتـرام دکتـر هـاق والـز نـام             .گرفت

ــشکد  اي هدانــشکد ــین مــشاور دفتــر دان ــویزاي ه، مفیــد واقــع شــد و اول ــشگاه ایلــی ن    در دان
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(Illinois-Champaign)بود .  
یی هـا   آن بـه جـز       براي این برنامه صلاحیت دارند     AMAاي  هتمام مشاوران دفاتر دانشکد   

براي این نشان افتخـار، یـک   . ، به عنوان نماینده حضور دارنداي  هت دفاتر دانشکد  یئکه در ه  
 را داشـته    اي  همشاور در دانشکده باید تجربه دو سال کار پی در پـی در یـک دفتـر دانـشکد                  

  .باشد
انـد  تو مـی  بعد از یک سـال    برندگان حق شرکت در این جایزه را در سال بعد ندارند اما             

  .در این برنامه شرکت کنند

 MEA/ACTEجوایز انجمن آموزش بازاریابی  •

گیرد و موارد زیر را شناسایی       می در جهت اتقاي آموزش بازاریابی صورت        ها  هاین برنام 
  .کند می

  .اند  در این زمینه داشتهاي هي فوق العادها ه و نوشتها افرادي که کمک •
  .استانداردها هستند از بالاترین اي هیی که نمونها هبرنام •
  دانشجویان نمونه در زمینه بازاریابی •
  .اند ي آموزش بازاریابی، فعالیت داشتهها هیی که در جهت ارتقا و توسعه برنامها سازمان •

  : ازاند عبارتاین جوایز 

  ـ جایزه شایستگی آموزش بازاریابی
ه خـاطر ارائـه و   ي خارج از حوزه آموزش بازاریابی، ب     ها  شناسایی افراد یا سازمان   : هدف

   توسعه و پیشرفت آموزش و تعلیم بازاریابی يانجام بهترین خدمت در جهت بهبود، ارتقا

  (Gallup)جایزه استاد و مربی سال بازاریابی گالوپـ 
ي آموزشی برجسته در زمینه بازاریابی را به عهـده     ها  هشناسایی مدرسانی که برنام   : هدف

  . دارند
ها، کمک   اي و رهبري آن    ي حرفه ها  یق فعالیت در انجمن   دریافت کنندگان جایزه از طر    
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ي کیفی در جهت بهبود ارتقاي آموزش بازاریابی در جامعه خـود، انجـام              ها  هزیادي به برنام  
  .اند هداد

  (Gallup)جایزه متخصص و استاد بازاریابی برجسته تازه کار گالوپـ 
باشد  می  خود در مشاغل ي برجسته متخصصان بازاریابی مبتدي      ها  شناسایی تلاش : هدف

ي مبتکرانـه، منحـصر بـه فـرد و جدیـد            ها  هاي در برنام   دریافت کنندگان جایزه و سهم عمده     
  .اند هاي نسبت به کار خود داشت اي فوق العاده  و از ابتداي کار تعهد حرفهاند هداشت

   در آموزش بازاریابیاي هجایزه فرد حرفـ 
  ونه اش در آموزش بازاریابیتجلیل از یک فرد به خاطر خدمات نم: هدف

ــ ــسون     ـ ــد سام ــابی، هارلن ــوزش بازاری ــه آم ــسته در زمین ــدمات برج ــایزه خ   ج
(Harland E. Samson) 

 و  هـا   هتـرین نوشـت    اي کـه بیـشترین و شایـسته        شناسایی متخصصان و افراد برجسته    : هدف
  توسـعه و پیـشرفت آمـوزش و تحـصیلات بازاریـابی            يها را در جهت بهبود ارتقـا       مساعدت

  .اند داشته

  ـ جایزه ابداع در آموزش بازاریابی
ي مبتکرانـه برجـسته بـراي       ها  شناسایی مربیان و استادان بازاریابی به خاطر کمک       : هدف
  مه مفید آموزش و تعلیم بازاریابییک برنا

  (Neal E. Vivan)  جایزه تحقیقاتی نیل ویویانـ
 در ظـرف یـک سـال در     که توسط یک نفراي هتشویق و شناسایی تحقیق برجست : هدف

  .زمینه رشته بازاریابی انجام شده است
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  (Lifetime Achievement) جایزه موفقیت در آموزش بازاریابیـ 
هـا را در جهـت       تـرین کمـک    شناسایی استادان و مربیانی که بیـشترین و شایـسته         : هدف

  .اند هبهبود، ارتقا، توسعه، و پیشرفت آموزش و تحقیقات بازاریابی انجام داد

  (Association Program of Work)   ها جایزه برنامه کار انجمنـ 
هـاي کـاري مـورد       ي بازاریابی به خاطر بهبود و اجراي برنامـه        ها  شناسایی انجمن : هدف

  ) آموزش بازاریابی(نظر

 ها جایزه طرح بازاریابی انجمنـ 

ي هـاي آمـوزش بازاریـابی کـه بـه صـورت مـوثر بهبـود و اجـرا           شناسایی انجمن : هدف
  .اند ههاي بازاریابی در زمینه آموزش بازاریابی را انجام داد طرح

  ي داخلیها هجایزه طرح بازاریابی در برنامـ 
ي بازاریـابی بـراي     هـا   ثر طـرح  ؤیی کـه بـه صـورت م ـ       ها  شناسایی افراد یا سازمان   : هدف

سازمان یـا یـک جامعـه بهبـود بخـشیده و اجـرا              /مؤسسهآموزش بازاریابی را در داخل یک       
  .کنند می

  رنامه برجسته و ممتاز در سطح ملیجایزه بـ 
شناسایی برنامه برجسته در سطح ملی به صورت سـالانه توسـط انجمـن آمـوزش             : هدف

ي برجـسته آمـوزش بازاریـابی در سـطح ملـی را             هـا   هگیـرد کـه برنام ـ     مـی بازاریابی صورت   
  .کند میمشخص 

  یزه موفقیت در تحصیلات بازاریابیجاـ 
نشجویان رشته بازاریابی به خاطر عملکرد آکادمیک نمونـه در زمینـه            شناسایی دا : هدف
  بازاریابی



  هاي خدمات بازرگانی  بندي شرکت لگوهاي رتبهمروري بر ا
 

 

122  

 نده در زمینه بازاریابیجایزه معلمان نویس  ـ

شناسایی مربیان و معلمان رشته بازاریابی که مقالات خوب و موثري در مجـلات        : هدف
ا مجلــه  و یــPerspectives on Marketing, Technigues, Dimensionsتخصــصی از قبیــل 

Marketing Educatorsاند  به چاپ رسانده.  

 مؤسـسه  2004 سـال    (Pearson)  پیرسـون  ANZMAC جایزه متخصص بازاریابی     �
  نیوزلند-آموزشی پیرسون ایتالیا و دانشکده بازاریابی استرالیا

. کنـد  مـی  پیرسون دعـوت     ANZMACاز افراد داوطلب براي جایزه متخصص بازاریابی        
و بهتـرین فـرد مـورد         تشویق و بهبود مربیان بازاریابی طراحی شده است        این جایزه به منظور   

 و نحوه ارائه درس در جهت افزایش        فرایند از نظر داشتن طرح و برنامه درسی، محتوا،          تائید
ــت    ــزایش قابلی ــابی و اف ــشجویانش از بازاری ــش و درك دان ــشرفت دان ــا و پی ــا در  ي آنه ه

  .شود میبازاریابی، انتخاب 
ــان ب ــان خــصوصی  دواطلب ــامل معلم ــد ش ــتادان(Tutors)ای ــتادان  (Lecturers)، اس  و اس

 تـدریس بازاریـابی در سـطوح    هـا  آن باشند کـه فعالیـت اصـلی    (Senior Lecturers)ارشدي
  .باشد میلیسانس و فوق لیسانس و دکترا در دانشگاه 

 معیارهاي گزینش ¯
  انشجویان علاقه و اشتیاق به تدریس و در جهت بهبود و افزایش یادگیري د -
  توانایی سازماندهی مواد درسی و توانایی ارائه آن به صورت موثر و متقاعد کننده  -
تسلط بر موضوع درسی شامل به کارگیري و تـدریس آخـرین تحـولات و بهبودهـا در                   -

شـرایط ارزیـابی مناسـب از دانـشجویان شـامل دادن بـازخور        ـ  زمینه رشته مورد مطالعـه 
  .ها  آنزان یادگیريمناسب و ارزشمند در مورد می

   و سیستماتیک نسبت به بهبود تدریساي هداشتن رویکرد حرف -
  اي و تحقیقات مربوط به زمینه تدریس ي حرفهها مشارکت در فعالیت -
  استفاده از رویکردهاي مبتکرانه براي تدریس در جهت افزایش نتایج یادگیري -
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  .ست ا1 و اثبات اینکه روش تدریس بر اساس یک منطق آموزشیتائید -

  (Jack T. Humbert)  جایزه مربی تازه کار برجسته بازاریابی جک هامبرت �
. برنـد  مـی  کـار   بـه هاي آموزشی بازاریـابی برجـسته را         شناسایی مربیانی که برنامه   : هدف

ي هـا    و رهبـري انجمـن     هـا   ي کیفی و فعالیـت    ها  هدریافت کنندگان جایزه باید از طریق برنام      
ي عمـده و مهمـی      هـا   ته بازاریابی در اجتماعات خـود کمـک        به بهبود و ارتقاي رش     اي  هحرف

  .کرده باشند

  (Louis Graziano)جایزه مربی سال بازاریابی لوییس گرازیانو �
. کننـد  مـی ي آموزشـی بازاریـابی برجـسته را اجـرا           هـا   هشناسایی مربیانی که برنام   : هدف

ام داده باشند که از ي انجها ههاي مهمی در راستاي برنام    دریافت کنندگان جایزه باید کمک    
اي باعـث بهبـود و ارتقـاي سـطح آموزشـی بازاریـابی در        هاي حرفـه  طریق رهبري و فعالیت   
  .اجتماعات خود گردند

  ) 1999( جوایز بخش عمومی مربوط به موسسات برتر بازاریابی در استرالی �
  :معیارهاي قضاوت کلی

  هاي بازاریابی شناسایی و تحلیل چالش . 1
  ي بازاریابی براي کاربرد در بخش عمومیها رراهکابهبود اهداف و  . 2
  )هاي به کارگرفته شده و غیره تاکتیک( کاربرد اثربخش اصول بازاریابی . 3
  درجه سختی کار و معیار وظیفه . 4
  هوش ابتکار و خلاقیت . 5
  اجرا و شناسایی عوامل کلیدي موفقیت . 6
 اثربخشی نتایج  . 7

________________________________________________________ 
1 . Pedagogical 
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  هاي بازاریابی بخش عمومی جایزه مجموعه فعالیت
مـستقیم در ارتبـاط بـا اهـداف تعیـین           به طور    شده مجموعه عملیات باید      ائیدتاثربخشی   . 1

  .شده و اهداف تعیین شده و اهداف سازمان باشد
 و ارتباطاتی براي رسیدن به اهداف       ها  هاي بازاریابی، ترفیعی   استفاده از طیفی از تکنیک     . 2

  عملیات 
تیابی بـه بازارهـاي     ي دس ـ کارگرفته شده بـرا    ههاي بازاریابی ب   ادغام و سازگاري تاکتیک    . 3

  هدف تعیین شده
  ها  شده و مثبت مجموعه فعالیتتائیدنتایج  . 4
  . ماه اخیر انجام شده باشد18مجموعه عملیات باید ظرف  . 5

  جایزه رهبري بازاریابی بخش عمومی
  عملیات بازاریابی عالی و تخصص عالی در بازاریابی در سازمان و بخش عمومی -
  زاریابی سازمانی و تسهیل مشارکت کارکنان ایجاد و پشتیبانی از اهداف با -
بهبود و توسعه یک فرهنگ یادگیري و آموزشی براي تقویت جایگاه ارباب رجـوع بـه         -

  منظور دستیابی اهداف بازاریابی
 دستیابی به نتایج با تمرکز بر تحقیق، طرح ریزي، اجرا و بهبود مداوم -

 .ی که رهبر به آن دست یافته استخصوص بهنتایج  -
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