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 (یک گروه صنعتي ة موردیلعمطا) EFQMبر اساس مدل های تعالي  حاکميت مؤلفه

 

 *3مجيد محمدشفيعي ،2آرش شاهين ،1مهدی ابزری
 دانشگاه اصفهان علوم اداری و اقتصاد دانشکده استاد -0

 دانشگاه اصفهان علوم اداری و اقتصاد دانشکده استادیار -2

 شگاه اصفهاندانشجوی دکترای مدیریت بازرگانی دان -3

 

 چکيده

 را خودارزیابی به توجه اهمیت این مساله، که شوندمی آشکار زیادی موانع و مشکلات تعالی سمتبه پیشروی در

 نگرش پژوهش این در. است EFQM تعالی الگوی خودارزیابی، راستای در مشهور الگوهای از. دهدمی نشان

. شود سنجیده سازمان، در آن هایمؤلفه حاکمیت میزان تا شده تعالی بررسی معیارهای به نسبت کارکنان و مدیران

 مورد شرکت در تعالی معیارهای مطلوب وضعیت و موجود وضعیت امتیاز بین که است این پژوهش اصلی فرضیه

 پژوهش این آماری جامعه. است شده تقسیم فرعی، فرضیه چند به فرضیه این .دارد وجود معناداری تفاوت بررسی

 تصادفی بطور آماری نمونه عنوان به آنان از نفر 002 و بوده، شرکت کارکنان و سرپرستان، مدیران، شامل نفر 051

 و مشیخط معیار به های مربوطفرضیه) هشتم و چهارم دوم، فرضیه جز به هافرضیه تمامی. اندشده انتخاب

 نتایج و هاداده تحلیل بعلاوه،. شده است تأیید% 35 اطمینان سطح در( جامعه نتایج و شرکا، و منابع استراتژی،

 .را مشخص نموده است بهبود نیازمند هایحوزه پژوهش،

 

 .ضعف نقاط قوت، نقاط ،EFQM تعالی الگوی ارزیابی، خود سازمانی، تعالی :کليدی های واژه
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 مقدمه -1

هایی که در دهه اخیرر نرام    بیش از نیمی از شرکت

یاد  0مجله فورچونشرکت برتر  011آنها در فهرست 

 ،نه تنها دیگر در این فهرست جایی ندارنرد  ،شده بود

مرلالا  )بلکه نام آنها از صحنه روزگار محو شده اسرت  

هرا   اعلام ورشکستگی کرده یا توسرط دیگرر شررکت   

را   یکی از مهمترین علل ایرن مسرأله  (. اندبلعیده شده

"فقدان سرعت تغییر"
امرا در اینجرا هرر    ، داننرد مری  2

بلکه منظرور، تغییرر بره سرمت      نیست،مدنظر تغییری 

است که باعث بقا و رشرد   "3گراتغییر تعالی"بهبود یا 

شررکت برترر کره توسرط نشرریه       پنجراه از . شرود می

 نُره معرفری شردند،    2110در سرال    فاینانشال ترایمز 

 .اند دهکررا استفاده  EFQMمدل تعالی از شرکت 

"برت رقامرافو  "بررای بقرا در دنیرای      ها سازمان
5 

های مناسبی برخروردار باشرند   کنونی، باید از شاخص

ی مشرابه   هرا  و همواره بره مقایسره خرود برا سرازمان     

های صنعت مقایسه کنند؛ خود را با بهترینو  بپردازند

توجره بره اهمیرت رشرد و     با . 6یعنی نوعی الگوگیری

، در اختیار داشتن مبنایی برای مقایسه  ها تعالی سازمان

ها و نیز مقایسه خود با گذشرته خرود،   خود با بهترین

ضروری به نظرر مری رسرد ترا بردین        ها برای سازمان

ها و برخورد مناسر    وسیله، استفاده بموقع از فرصت

در راستای قررار  . ها را در خود بهبود بخشندبا چالش

گرفتن سازمان در مسریر تعرالی، مشرکلات متعرددی     

گاه همره  آید و تعالی سازمان مستلزم دیرد وجود می به

                                                 
1Fortune Magazine  

2The lack of speed of change 

3Excellence-oriented Change 

4Financial Times 

5Hypercompetition 

6Benchmarking 

جانبه، جرامع و بلنرد مردت و از همره مهمترر تعهرد       

 . استمدیران و کارکنان سازمان 

 

 ادبيات پژوهش -2

ی در یپس از اینکه چهارده شررکت برزرا اروپرا   

ای در سطح اروپرا   در راستای ایجاد جایزه 0322سال 

بر روی اصول و چارچوبی در زمینة دستیابی به تعالی 

مدلی را ایجراد کردنرد کره     ،سازمان به توافق رسیدند

بلکره در   ،نه تنها در سطح اروپرا  ،این مدل به سرعت

سایر کشورها مورد توجه و استقبال روزافرزون واقرع   

تررین مردل برا     بره عنروان پراسرتفاده    هم اکنونشد و 

 نُره در ایرن مردل   . ستروه بیشترین اقبال جهانی روب

کره پرنج حروزه در رابطره برا       انرد  حوزه مورد توجره 

هررا و  دهررایی اسررت کرره ایجادکننرردد توانمنرردیرویکر

های موردنیاز سازمان هستند و به همین علرت   قابلیت

اند و چهار حروزد   گذاری شدهبه نام توانمندسازها نام

کررارگیری ه دیگررر برره بررسرری نتررایج حاصررل از برر  

. انرد  هرویکردها پرداخته و به نام نتایج نامگذاری شرد 

دارد، نسربت بره   با این مدل که بیشتر جنبه تشخیصی 

شناسایی وضعیت موجود سازمان در مقایسه برا یر    

ایرن مردل بره عنروان     . شرود آل اقدام مری سازمان ایده

ابزاری قوی برای سنجش و ارتقای مسرتمر عملکررد   

هرا   شررکت  ،ها، کراربرد داشرته   و شرکت  ها در سازمان

های بهبرود   توانند موفقیت خود را در اجرای برنامه می

برا   ،همچنین. مقایسه کنند  ها ین سازمانمستمر با بهتر
می توانند نقاط قوت،   ها سازمان ،گیری این مدل کار به

ی قابرل بهبرود و میرزان رشرد سرازمان را در      ها حوزه

 .مسیر تعالی تعیین نمایند

هرای علمری    موفقیت ژاپن در به کرارگیری روش 

ی غربری در  هرا  کره شررکت   باعث شد ، کس  و کار

www.SID.ir

www.


Arc
hive

 of
 S

ID

 

 EFQM  /20بر اساس مدل های تعالی  حاکمیت مؤلفه

 ،خررود تجدیررد نظررر کرررده ی کسرر  و کررارهررا روش

مدیریت کیفیت جامع را به طور گسرترده ای بره کرار    

ی  هرا  شررو  حرکرت طراحری مردل     ،واقع در. گیرند

جرامع  هرای  پرژوهش تعالی سازمانی را می تروان بره   

در خصوص بررسری   0321کارشناسان غربی در سال 

های پس از جنر  نسربت    علل پیشرفت ژاپن در سال

مل اصلی پایین برودن سرطح   عا ،در این تحقیقات. داد

پذیری صنایع در این کشرورها   وری و عدم رقابت بهره

وجود جوایز ملی کیفیت در ژاپرن   ،در مقایسه با ژاپن

و   هررا و اسررتفاده از آنهررا در جهررت تحریرر  رقابررت 

گیری  های ژاپنی و عدم بهره افزایش توانمندی شرکت

 .از این ابزار در کشورهای غربی اعلام شد

فیت جامع، روشری بررای مردیریت و    مدیریت کی

اداره یرر  سررازمان اسررت کرره هرردي از آن، نیررل برره 

موفقیررت در دراز مرردت از طریررق جلرر  رضررایت   

و اسراس آن محرور    0نفعان مشتری و تأمین منافع ذی

قرار دادن کیفیت و مشرارکت همره اعيرای سرازمان      

 از سرروینظریررات کررم و برریش متفرراوتی    . اسررت

،  3، جروران 2ن دمینر  همچرو  ،اندیشمندان این رشته

در تعریرف  ... و 6، فریگن برام   5، ایشی کراوا   زبیاکر

ی یر مدیریت کیفیت جامع و اصرول راهکارهرای اجرا  

امررا موضرروعی کرره تمررامی  ،آن، مطرررش شررده اسررت

اندیشمندان مدیریت بر آن اتفا  نظر دارند، ضرورت 

گیری اصول و معیارهای اصلی مدیریت کیفیرت  اندازه

هررای اخیررر  در سررال علررت برره همررین. جررامع اسررت

مطالعات و تحقیقات متعددی بره منظرور شناسرایی و    

اندازه گیری معیارهای اصلی مدیریت کیفیرت جرامع   
                                                 
1  Stakeholders Quality Assurance 

2  Deming 

3  Juran     

4  Crosby         

5  Ishikawa 

6  Feigenbaum 

 گرچره قربلا   . در کشورهای مختلف انجام شده اسرت 

بره وجرود     ها یی برای ارزیابی سازمان ها درغرب مدل

بره مقبولیرت    3111ی ایرزو  ها آمد که با ظهور سیستم

ولی هیچ کدام دیدی فراگیر نسربت   ،رسیدجهانی نیز 

هرا بررای    یکی از اولرین گرام  . به کس  و کار نداشتند

و در  0323، در سال ها دید فراگیر به این مدل یاعطا

 1کانررادا، بررا طرررش جررایزه کیفیررت و سرررآمدی کانررادا

جرایزد ملری    0321به دنبال آن در سرال  . برداشته شد

کیفیررت جررایزد  0322کیفیررت بالرردریج و در سررال  

بره سررعت از   ایرن حرکرت   . اروپایی طراحی گردیرد 

کشورهای اروپرایی و سرایر کشرورهای جهران      سوی

 .استقبال شد

، در ی  مطالعره مروردی تحرت    (2113) 2دالگارد

به سروی مقیراس انسران محرور در بهبرود و      "عنوان 

با هدي درک اهمیت بعد نامراموس سرازمان     "تغییر

مع و مردیریت  یعنی بعد انسانی مدیریت کیفیرت جرا  

به ایرن نتیجره    EFQMگیری مدل تعالی  کار تغییر با به

و تغییرر   TQMرسید کره توجره بره بعرد انسرانی در      

هرای جدیردی را بررای بسترسرازی      سازمانی فرصرت 

 .سازدجهت نیل به تعالی فراهم می

، در پژوهش خود برا  (2112) 3پُدبنی  و دالینس 

یکپارچره   مردل : رقابتی بودن و بهبود عملکرد"عنوان 

المللی در اسلونی و برا  ، در ی  شرکت بین"مدیریتی

پذیری و توسعة سازمان، بره بیران   هدي بهبود رقابت

 EFQMاز جملره مردل     ها فایده ترکی  برخی از مدل

و مردل جدیردی را    ندپرداخت 01و کارت امتیاز متوازن

ایررن دو . نرردبرررای رقررابتی بررودن سررازمان ارا رره داد 

                                                 
7 Canadian Quality and Business Excellence  

8 Dahlgaard 

9 Podobnik & Dolinsek 

10 Balanced Score Card (BSC) 
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لی تجرویزی کره ترکیبری از دو    پژوهشگر با ارا ه مرد 

بود، به بررسی مزایا و معایر    BSC و  EFQMمدل 

آنها هر مدل و فایده ترکی  دو مدل برای رفع معای  

 .پرداختند

0تاری
در پژوهش خود، فراینردی را کره   ( 2116) 

باید طی  EFQMدر ی  خود ارزیابی بر اساس مدل  

مراحرل  این . در ی  دانشگاه اسپانیایی نشان داد ،کرد

توسعه تعهد مدیریت، برنامه ریرزی بررای   : عبارتند از

هایی برای آموزش و انجرام  خود ارزیابی، تشکیل تیم

خررود ارزیررابی، تعیررین اقرردامات اصررلاحی، اجرررای  

 . اقدامات اصلاحی و بازنگری

 بررادر پژوهشرری ( 2113) 2جررورو و همکررارانش

نشان دادنرد   "در سازمان EFQMکاربرد مدل "عنوان 

می توانند همه  EFQMمانند  ،ی  مدل بی نظیر که با

 ،در اداره سازمان درگیر کننرد و از ایرن رو   کارکنان را

دست آورند و به مراحل بعدی در ه نتیجه مناسبی را ب

 .فرایند بهبود دست یابند
 

  EFQMمدل تعالي  -3

به عنوان چارچوبی اولیه برای  EFQMتعالی مدل 

مدل این . رفی شده استمع ها ارزیابی و بهبود سازمان

ی پایداری است که ی  سرازمان  ها نشان دهنده مزیت

بنا بر نظر بنیاد اروپایی . متعالی باید به آنها دست یابد

کار طراحری ایرن مردل، بره صرورت      ( 2116)کیفیت 

میلادی آغاز شرد و مردل تعرالی     0322جدی از سال 

EFQM  ایرن مردل بره    . معرفی گردید 0330در سال

ی اروپایی قرار گرفت و ها وجه شرکتسرعت مورد ت

ی بخرش عمرومی و   هرا  مشخص گردید کره سرازمان  

در . صنایع کوچ  هم علاقه دارند از آن استفاده کنند

                                                 
1 Tari 

2George et al. 

 3ی کوچر   هرا  مردل مربروط بره سرازمان     0336سال 

اگر چه این مدل همواره مورد توجره  . توسعه داده شد

 امرا  ،و بازبینی  بنیاد اروپایی کیفیت قرار داشته اسرت 

در مدل منجرر   اساسی مهمترین بازبینی که به تغییراتی

مدل  2110در سال . اتفا  افتاد 0333گردید، در سال 

 EFQMی کوچ  و متوسط با مدل تعرالی   ها سازمان

ویررایش   2113هماهنگی بیشتری پیدا کرد و در سال 

ارا ره شرد کره نسربت بره       EFQMجدیدی از مردل   

ابل ملاحظره ای  دارای تغییرات ق 0333ویرایش سال 

 هرم اکنرون   . در زیرر معیارهرا و نکرات راهنماسرت    

EFQM     اصررلی ترررین منبررع تأییررد کیفیررت برررای

کره   طروری  ی اروپایی به شمار می رود، بره ها شرکت

ی بزرگی بررای   ها و دستاورد ها با موفقیت  211سال 

EFQM       همراه بود، زیررا هرم برر تعرداد اعيرای آن

س آن رغبرت  افزوده شد و هرم اینکره اعيرای مؤسر    

بیشتری برای کارآمدتر کردن سرازمان از خرود نشران    

معتقرد  ( 2116)بنیاد اروپایی مردیریت کیفیرت   . دادند

مدیریتی است کره برا    یاست که  مدل تعالی، ساختار

جره داشرتن بره    وتکیه بر اصول و مفاهیم اساسری و ت 

معیارهای اصلی مدیریت کیفیت جامع و سیستم خود 

و بهسرازی را فرراهم مری     ارزیابی موجبات پیشررفت 

معتقدنررد کرره (  0332)  اسکیلدسررن و کررانجی .کنررد

 ضرورت  اسرتفاده از مردل تعرالی سرازمانی عبرارت     

 :از است

افزایش آگاهی عمومی نسبت به اهمیت کیفیت  -

و ضرورت توجه بیش از پیش به آن در سطح جامعه 

 ؛با در اختیار داشتن ی  متدولوژی اجرایی علمی

                                                 
3Small and Medium Enterprises (SME) 

4Eskildsen& Kangi 
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بررر اسرراس   هررا ی برررای سررازمانامکرران ارزیرراب -

 ؛معیارهای علمی ارزیابی عملکرد

امکرران خررود ارزیررابی سیسررتماتی  توسررط     -

و شناخت نقاط قوت و ضرعف خرویش و     ها سازمان

 ؛ها مقایسه با سایر سازمان ،همچنین

  هرا  امکان شناسایی دستاوردهای موفرق سرازمان   -

در زمینرره بهبررود کیفیررت و معرفرری آنهررا برره سررایر   

 .منظور الگوبرداریه ب  ها نسازما

مردل تعرالی رهیرافتی    ( 2111) 0بنا بر نظر مرولین 

است که مسیر فعالیت مدیران را برای بهبود عملکررد  

شناسایی و تعیین مری کنرد و برا محرور قررار دادن و      

ی تشرکیلات سرازمانی   ها ایجاد ارتباط به وسیله حلقه

ه، نفعران و جامعر   و فرآیندها با کارکنان، مشتریان، ذی

پیرام   ،بنابراین. کندرضایت هری  از آنها را تأمین می

کلیدی مدل تعالی بر پاسخ دادن بره دو سرؤال متکری    

است که چگونه ایرن مردل بره عنروان یر  سراختار       

مدیریتی مناس  و منطقی شناسایی مری شرود و چره    

کسررانی مرری تواننررد در ایررن زنجیررره ارتباطررات و    

 . تعاملات، نقش اساسی را ایفا کنند

 

و نحوة امتيازدهي  EFQMمعيارها در مدل  -3-1

 به آنها

معیرار تشرکیل شرده     نُهاز  EFQMمدل سرآمدی 

این معیارها، هسته و قل  این مردل هسرتند و   . است

اهرداي و  . گیرنرد  مبنای ارزیابی ی  سازمان قرار مری 

ها معمولا  بلندپروازانه و دوردست هسرتند، لرذا    آرمان

دانند که برای رسیدن به ایرن  ب  ها برای این که سازمان

اهداي، باید چگونه در عمل، کار و فعالیت کنند، بره  

معیارهایی نیراز دارنرد کره اجررای آنهرا در سرازمان،       

                                                 
1 Moullin 

معیارهررای مرردل . موجرر  رسرریدن برره اهررداي شررود

EFQM شوند به دو دسته تقسیم می: 

پرنج معیرار اول ایرن مردل      :2توانمندسازها -الف

زمان را بررای رسریدن بره    عواملی هستند که سا ،بوده

 . نمایند نتایج عالی، توانمند می

نتایجی هستند کره سرازمان سررآمد در     :نتایج-ب

کنرد و بیران    های مختلف به آنها دست پیدا مری  حوزه

کننرردد دسررتاوردهای حاصررل از اجرررای مناسرر      

 . توانمندسازها هستند

امتیراز   0111معیارهرا روی هرم،    EFQMدر مدل 

امتیراز   511بررای توانمندسرازها و    امتیاز 511)دارند 

اگر سازمانی موفق شرود کره    ،به عبارتی(. برای نتایج

، تحقرق بخشرد  این مدل را کراملا  در سرازمان خرود    

ی اروپرایی   هرا  سرازمان . امتیراز بگیررد   0111تواند  می

بررای ارزیرابی    EFQMتوانند به طرور سرالیانه از    می

زمان در صرورتی کره سرا   . سازمان خود تقاضا نماینرد 

را برآورده کنرد و برالاترین    EFQMحداقل انتظارات 

نمره ارزیابی را در میان متقاضریان کسر  نمایرد، بره     

اصرلی بره آن تعلرق      عنوان برگزیدد معرفری و جرایزد  

ذکر اسرت کره گررفتن حردود      شایان ،خواهد گرفت

امتیرراز، فقررط در ترروان    0111امتیرراز از ایررن   111

جمی و حسینی، ن)هایی با کلاس جهانی است  شرکت

 (. 20، ص 0322

، امتیرازات وضرعیت مطلروب    EFQMطبق مردل  

جلوداری ممقانی، ) برای معیارهای مختلف عبارتند از

 (:32-15، صص  032

 ؛امتیاز 011: معیار رهبری -0

 ؛امتیاز 21: معیار خط مشی و استراتژی -2

  ؛امتیاز 31: معیار کارکنان -3

                                                 
2 Enablers 
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     ؛امتیاز 31: معیار منابع و شرکا - 

  ؛امتیاز 1 0: معیار فرآیند -5

  ؛امتیاز  211: معیار نتایج مشتری -6

    ؛امتیاز 31: معیار نتایج کارکنان -1

  ؛امتیاز 051: معیار نتایج کلیدی عملکرد -2

 .امتیاز 61: معیار نتایج جامعه -3

سرازمانی  . اسرت  0111مجمو  کل امتیازات برابر 

نمایرد و  ودارزیابی میکه برای نخستین بار اقدام به خ

پیشتر برنامة خاصی برای قرار گررفتن در ایرن مسریر    

درصرد امتیرازات از    51نداشته، ممکن اسرت کسر    

در ایرن  . هری  از معیارها را برای خود مطلوب بداند

 مررورد بررسرریکرره شرررکت  پرژوهش نیررز از آنجررایی 

شرایط مذکور را دارد، همین مبنا در نظر گرفته شرده  

هرای  بعدی و پس از اجررای پرروژه   در مراحل. است

دست آمرده، ممکرن    به یهبهبود که از خود ارزیابی اول

 66است این مبنا برای سازمان تغییرر کنرد و آنررا بره     

هرای  در مراحرل و گرام   ،طرور درصد برساند و همین

عنروان مبنرای    درصرد و بیشرتر را بره    15بعدی مبنای 

 .مقایسه برای خود در نظر بگیرد

کره از  )مقایسه وضرعیت موجرود    این پژوهش به

با وضعیت مطلوب ( شودطریق پرسشنامه سنجیده می

که حداکلار امتیازی است کره توسرط بنیراد اروپرایی     )

مررورد در شرررکت ( مرردیریت کیفیررت تعریررف شررده

کرره حررداکلار  از آنجررایی ،البترره. پررردازدمرری بررسرری

بنیاد اروپایی مردیریت   از سویامتیازات تعریف شده 

و کمترر سرازمانی    اسرت حالت آرمرانی  کیفیت، مبین 

 ،توان نزدی  شدن به این حالرت را دارد و از طرفری  

برای نخستین بار است کره گرام    مورد بررسیشرکت 

در مسیر تعالی نهاده، و مقایسه وضعیت موجود آن با 

 ،روکنرد؛ از ایرن  وضعیت آرمانی، نامعقول جلروه مری  

وضعیت مطلوب برای این سرازمان در نخسرتین گرام    

درصرد حالرت آرمرانی در نظرر      51تعالی، بر مبنرای  

های آتی و پرس از  بدیهی است در ارزیابی. ه شدگرفت

هرای  رفع نقاط ضعف شناسایی شده و اجرای پرروژه 

بهبود تعریف شده در گام نخست، ایرن مبنرا افرزایش    

تواند بسته بره  های آتی میخواهد یافت و در ارزیابی

درصد،  66مبنای شرایط سازمان و تشخیص ارزیاب، 

. درصد و حتی بالاتر، برای آن در نظر گرفته شود 15

کند که تعالی، این مسأله ما را به این نکته رهنمون می

بهبررود و تغییررر را فراینرردی یکبرراره و کوترراه مرردت  

آن فرایندی است بلند مدت کره تعهرد    بلکه ،نپنداریم

 . طلبداعيای سازمان را می

 :رش زیر هستندمعیارها به ش EFQMدر مدل 

گرردد کرره   مشرخص مرری  ایرن معیررار در  :رهبرری 

رهبران سازمان چگونه امکان توسرعه و دسرتیابی بره    

سرازند و چگونره    انداز را فراهم می مأموریت و چشم

تردوین و  ( برای موفقیت درازمدت سازمان)ها  ارزش

گردند و رهبران سازمان چگونه در توسرعه   محقق می

 . نمایند مان مشارکت میو اجرای سیستم مدیریتی ساز

مشررخص یررن معیررار ا :مشرري و اسررتراتژی  خر  

انرداز   که چگونه سرازمان، مأموریرت و چشرم    کند می

خود را از طریرق یر  اسرتراتژی شرفاي برا در نظرر       

سرازد و   نفعران سرازمان محقرق مری     گرفتن منرافع ذی 

هرا،   ها، برنامه مشی چگونه این استراتژی از طریق خط

 . شود میدها پشتیبانی اهداي، مقاصد و فرآین

گرردد کره    مشخص می این معیاردر  :منابع انساني

هرای منرابع انسرانی     ییچگونه سازمان، دانش و توانرا 

خود را به طور انفررادی، تیمری و در سرطح سرازمان     

بررداری   بهره از آنهاو  بخشد میمدیریت کرده، توسعه 

نمایرد کره    ریزی می ای برنامه و آنها را به گونه کند می
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و اسررتراتژی سررازمان و اجرررای مررؤ ر    خررط مشرری

 . شوندفرآیندها پشتیبانی 

کره   کند میمشخص ین معیار ا :ها و منابع شراکت

خارجی و منابع داخلی خرود   یچگونه سازمان، شرکا

نمایرد ترا از خرط مشری و اسرتراتژی       را مدیریت می

سازمان و اجرای مرؤ ر فرآینردهای سرازمان حمایرت     

 . گردد

د کره چگونره   کنر  مشخص میین معیار ا  :فرآیندها

و  کنرد  مری سازمان فرآینردها را طراحری و مردیریت    

تا از خط مشی و اسرتراتژی سرازمان    بخشد میبهبود 

حمایت گردد و ضرمن جلر  رضرایت کامرل بررای      

نفعان به طور روزافزون برای آنها  مشتریان و دیگر ذی

 . ایجاد ارزش نماید

د کره  کنر  مشرخص مری  ین معیار ا :نتایج مشتریان

سازمان در ارتباط با مشتریان بیرونی خود چه نتایجی 

 . آورد دست می به

د که کن مشخص میین معیار ا :نتایج منابع انساني

سازمان در ارتباط با منابع انسرانی خرود چره نترایجی     

 . آورد دست می به

د کره  کنر  مشرخص مری  یرن معیرار   ا :نتایج جامعه

الملرل   و برین  سازمان در ارتباط با جامعه محلی، ملری 

 . آورد دست می چه نتایجی به

مشرخص  یرن معیرار   ا :نتایجي کليردی مملکررد  

ریرزی   د که سازمان در ارتباط با عملکرد برنامره کن می

 . آورد دست می شده خود، چه نتایجی به

 

 روش شناسي پژوهش -4

 هدف پژوهش -4-1

های قوت و ضعف هدي پژوهش، شناخت حوزه

برا  . متناسر  برا آنهاسرت   های بهبرود  و تعریف پروژه

توان تمرکز خود را صرري  ها، میحوزهاین شناسایی 

ها را متناس  با آنها تعریف بهبود آنها نمود و اولویت

زیر پاسخ  های طور کلی، این پژوهش به سؤال به. کرد

 :دهدمی

مرورد  میزان دستیابی بره سررآمدی در شررکت     -

 EFQMبر اسراس معیارهرای مختلرف مردل      بررسی

 است؟ چقدر

های نیازمند بهبرود   نقاط قوت و ضعف و حوزه -

  کدامند؟ مورد بررسیدر شرکت 

 

 کاربرد پژوهش -4-2

 ،کرارگیری ایرن مردل   ه با انجام این پژوهش و با ب

تواند از ی  سو میرزان موفقیرت خرود را    سازمان می

ی بهبود در مقراطع مختلرف زمرانی    ها دراجرای برنامه

عملکرد خود  ،سوی دیگرمورد ارزیابی قراردهد و از 

. به ویژه بهترین آنها مقایسه کنرد  ، ها را با سایر سازمان

ی تعالی با محرور قرراردادن کیفیرت فراگیرر و      ها مدل

نرد رضرایت   نتواسرازمان مری   یمشارکت همه اعيرا 

در  ،نفعان را فراهم نموده مشتری را جل  و منافع ذی

ر یادگیری فردی و سرازمانی را برا تکیره بر     ،عین حال

برا اسرتفاده   . خلاقیت و نوآوری تشویق و ترویج کنند

از نتایج این پژوهش که با هردي شناسرایی الزامرات    

، سرت ها تغییر در حرکت به سمت تعرالی در سرازمان  

طور کلی هر سازمانی که در  و به مورد بررسیشرکت 

فرآینردهای مردیریت تغییرر     تحقرق بخشریدن  اندیشه 

اسرتقرار   بررای  توانرد زمینره فرهنگری لازم    ، مری است

با توجه به نترایج ایرن   . فرایندهای تعالی را مهیا سازد

بهبرود وضرعیت    برایهایی را  پژوهش می توان برنامه

های بهبود متناسر  برا   موجود از طریق تعریف پروژه

های قروت و ضرعفش شناسرایی شرده و     نقاط و حوزه
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اولویت بنردی آنهرا تعریرف و ارا ره نمرود و از ایرن       

سمت تعالی با مدیریت مو ر تغییرر   حرکت به ،طریق

را تسررهیل  هررا و برقررراری فرهنرر  تغییررر در سررازمان

 . بخشید

 

 اهداف پژوهش  -4-3

 هدف اصلي -4-3-1

تعیین امتیاز معیارهای تعالی سرازمانی در شررکت   

در وضرعیت موجرود و مقایسره آن برا      مورد بررسری 

  EFQMوضعیت مطلوب بر اساس مدل تعالی 

 ياهداف فرم -4-3-2

تعیین امتیاز معیرار رهبرری در سرازمان مرورد      -0

 ؛مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

تعیین امتیاز معیار خط مشری و اسرتراتژی در    -2

 ؛سازمان مورد مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

تعیین امتیاز معیار کارکنران در سرازمان مرورد     -3

 ؛مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

و منررابع در  هررا ین امتیرراز معیررار شررراکتتعیرر - 

 ؛سازمان مورد مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

تعیین امتیاز معیار فرآیندها در سرازمان مرورد    -5

 ؛مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

تعیین امتیاز معیار نترایج مشرتریان در سرازمان     -6

 ؛مورد مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

ین امتیاز معیار نترایج کارکنران در سرازمان    تعی -1

 ؛مورد مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

تعیین امتیاز معیرار نترایج جامعره در سرازمان      -2

 ؛مورد مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

تعیین امتیاز معیار نترایج کلیردی عملکررد در     -3

 . سازمان مورد مطالعه و مقایسه آن با وضعیت مطلوب

  

 ی پژوهشها فرضيه -4-4

 فرضيه اصلي -4-4-1

بین امتیاز وضرعیت موجرود و وضرعیت مطلروب     

برر   مورد بررسری معیارهای تعالی سازمانی در شرکت 

تفراوت معنراداری وجرود     EFQMاساس مدل تعالی 

 .دارد

 

 ی فرميها فرضيه -4-4-2

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -0

رد مطالعه بر اسراس مردل   معیار رهبری در سازمان مو

 .تفاوت معناداری وجود دارد EFQMتعالی 

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -2

معیار خط مشی و استراتژی در سازمان مورد مطالعره  

تفاوت معناداری وجرود   EFQMبر اساس مدل تعالی 

 .دارد

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -3

ن مورد مطالعه بر اساس مردل  معیار کارکنان در سازما

 .تفاوت معناداری وجود دارد EFQMتعالی 

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  - 

و منابع در سازمان مرورد مطالعره برر     ها معیار شراکت

تفراوت معنراداری وجرود     EFQMاساس مدل تعالی 

 .دارد

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -5

ازمان مورد مطالعه بر اساس مدل معیار فرآیندها در س

 .تفاوت معناداری وجود دارد EFQMتعالی 

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -6

معیار نتایج مشتریان در سازمان مورد مطالعه بر اساس 

 .تفاوت معناداری وجود دارد EFQMمدل تعالی 
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بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -1

ن در سازمان مورد مطالعه بر اساس معیار نتایج کارکنا

 .تفاوت معناداری وجود دارد EFQMمدل تعالی 

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -2

معیار نتایج جامعه در سازمان مورد مطالعه برر اسراس   

 .تفاوت معناداری وجود دارد EFQMمدل تعالی 

بین امتیاز وضعیت موجود و وضعیت مطلوب  -3

یدی عملکرد در سازمان مرورد مطالعره   معیار نتایج کل

تفاوت معناداری وجرود   EFQMبر اساس مدل تعالی 

 .دارد

 

 های آماری مورد استفاده روش -4-5

تعمریم   برایاین پژوهش به این علت که از نمونه 

، پیمایشری از نرو    کررده بره جامعره اسرتفاده     ها یافته

مطالعه آنچه هست می پردازد، دلیل آنکه  میدانی و به

می توان نترایج حاصرل از    به این علت کهوصیفی و ت

برد، از   کار این پژوهش را در تعالی و بهبود سازمان به

 و در این پژوهش برای پرردازش . استنو  کاربردی 

هرا  و دستیابی به جواب پرسش ها تجزیه و تحلیل داده

از  ،و اطلاعات جمع آوری شرده، از چنرد نررم افرزار    

، و نررررم افرررزار SPSS ،Microsoft Excelجملررره 

. اسرتفاده شرده اسرت    EFQMتخصصی خودارزیابی 

 بررای های مختلف آمرار توصریفی    از روش ،همچنین

دسرت آمرده از طریرق     بررسی و مقایسه اطلاعات بره 

در بخش مربوط بره  . پرسشنامه، استفاده گردیده است

ه بر . اسرتفاده شرده اسرت    Tآزمرون  آمار استنباطی از 

امتیاز هر کدام از  ،هان نرم افزاربا استفاده از ای ،علاوه

عناصر نه گانه تشکیل دهنده مدل، محاسبه شرد و برا   

های آماری نظیر فراوانری، درصرد،   استفاده از مشخصه

میانگین، انحراي معیار و ترسیم نمودار بره تجزیره و   

 . پرداخته شد ها تحلیل داده

 

 ی گردآوری اطلاماتها روش -4-6

در این پرژوهش از روش کتابخانره ای و میردانی    

برای جمع آوری اطلاعات مربوط . استفاده شده است

نظیرر کتر ،    ،به ادبیات پژوهش از روش کتابخانه ای

های اطلاعاتی اینترنتی و  ها و پایگاه نامه مجلات، پایان

برای جمرع آوری اطلاعرات مربروط بره تأییرد و رد      

یشری و پرسشرنامه   ی پژوهش، از روش پیماها فرضیه

اطلاعرات   بررای گردیرد و  استفاده  EFQMد راستاندا

گرچره در  . تکمیلی از بررسی مستندات اسرتفاده شرد  

های مختلفی ارا ه شرده،   ارزیابی تعالی سازمان، روش

از جمله پرسشنامه، روش کارگاهی، روش ماتریسری،  

یی کره   ها عمدتا  در سازمان ،سازی جایزه پروفرما، شبیه

اجرررای خودارزیررابی اقرردام  بررار برره تیننخسرربرررای 

هررای کلری و سرراده ترر اسررتفاده    نماینرد، از روش  مری 

خودارزیرابی براسراس پرسشرنامه     شود که معمولا  می

 51پرسشرنامه خودارزیرابی شرامل    . شرود  می انتخاب

که توسط بنیاد اروپایی مدیریت  استسؤال استاندارد 

وضرعیت   ،بردین ترتیر   . کیفیت طراحی شده اسرت 

ودش سازمان مورد بررسری، از طریرق پرسشرنامه و    موج

شررود و ایررن هررای تکمیلرری، شناسررایی مرری رهیافررت

تشریح   وضعیت با وضعیت مطلوب که در بیان مسأله

پرسشنامه بین کارکنان  31تعداد  .شودمقایسه می ،شد

هرای اولیره درخصروص پایرایی     توزیع شد تا بررسی

 .مورد سنجش قرار گیرد
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 ایایي پرسشنامهروایي و پ -4-7

 روایي پرسشنامه -4-7-1

دهرد کره ابرزار     روایی بره ایرن سروال پاسرخ مری     

. سرنجد  مورد نظر را می ویژگیگیری تا چه حد  اندازه

هرچند در این پژوهش با توجره بره اسرتاندارد برودن     

پرسشنامه، روایی آن به طور ضمنی مورد تاییرد برود،   

، اطمینرران بیشررتر از روایرری پرسشررنامه   برره منظررور 

قرار گرفرت و   اساتیدچند از تنی پرسشنامه در اختیار 

اصلاحی آنان در طراحری نهرایی پرسشرنامه     هاینظر

روایری صروری   (  0320)از نظر سیف  .منظور گردید

تا چه حد در  ها که سؤال کند میبه این موضو  اشاره 

ظاهر شبیه موضوعی هستند که برای اندازه گیری آنها 

 .اند تهیه شده

 

 پایایي پرسشنامه -5-7-2

ابزار پایا ابزاری است که از خاصیت تکرارپرذیری  

هرای   روش. و سنجش نتایج یکسان برخروردار باشرد  

گیرری پایرا ی پرسشرنامه وجرود      متعددی برای اندازه

روش موازی، روش تنصیف و ضری   :از جمله ،دارد

-066 : 0316سرررمد و همکرراران، )آلفررای کرونبررا  

در ایرن پرژوهش از روش   برای سنجش پایایی (. 063

در ایرن  . ضری  آلفای کرونبا  اسرتفاده شرده اسرت   

پرسشنامه در میان بخشری از کارکنران    31ابتدا  ،راستا

آلفرای   SPSSتوزیع شد و برا اسرتفاده از نررم افرزار     

کرونبا  مربوط به پرسشنامه  محاسبه گردید و برابرر  

حاکی از اعتبرار برالای ابرزار    که  دست آمد به 23/1با 

یی کره  ها آلفای کرونبا  برای سوال. استگیری  ندازها

های تعالی را می سرنجند، در جردول   هر ی  از گویه

 . آورده شده است 0شماره 

 

 ی بررسي کننده هر یک از متغيرهای پژوهشها آلفای کرونباخ سوال -1جدول 

 کرونبا  یضری  آلفا ها تعداد  سوال متغیر

 236/1 سوال 5 رهبری

 1/ 23 سوال   استراتژیخط مشی و 

 322/1 سوال 5 منابع انسانی یا کارکنان

 131/1 سوال 5 ها و منابع مشارکت

 306/1 سوال 1 فرآیندها

 213/1 سوال 3 نتایج مشتری

 323/1 سوال 5 نتایج کارکنان

 215/1 سوال 3 نتایج جامعه

 210/1 سوال 1 نتایج کلیدی عملکرد

 225/1 سؤال 51 کل متغیرها
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جامعه آماری، روش نمونه گيرری و تعيرين    -4-8

 حجم نمونه

مرردیران،  همررهجامعرره آمرراری ایررن پررژوهش را  

تشرکیل   مرورد بررسری  سرپرستان و کارکنان شررکت  

طبررق آمررار دریررافتی تعررداد کررل مرردیران، . دنرردهمرری

سرپرسررتان و کارکنرران ایررن شرررکت در اوایررل سررال 

ا مردیران،  نفر ر 2نفر بوده که از این میان  051، 0322

 5 نفرر را کارکنران صرف و     31نفر را سرپرستان،  1

برا اسرتفاده از   . دهندنفر را کارکنان ستادی تشکیل می

0اسررمیرنوي -آزمررون کولموگرروروي
نرمررال بررودن   

و نتیجه  این آزمرون نرمرال برودن     شدجامعه بررسی 

 . توزیع جامعه را نشان داد

کره در ایرن پرژوهش اسرتفاده     نمونه گیری روش 

 اسرت؛ ای است روش نمونه گیری تصادفی طبقه شده

یرا  )بدین صورت که ابتدا واحدهای مختلف سرازمان  

شناسرایی و  ( موجرود در سرازمان   فرآیندهای مختلف

متناسر  یرا نرا    )هرا یرا طبقراتی     جامعه بره گرروه  کل 

شود  تقسیم و هر طبقه از افرادی تشکیل می( متناس 

و مرومنی،   آذر)هرای مشرابه هسرتند     که دارای ویژگی

032 : 6 .) 

دلیل اینکه جامعه آماری را مدیران، سرپرسرتان  ه ب

دهنرد،  کارکنان اعم از صف و ستاد تشکیل می همهو 

ای اسررتفاده گیررری طبقررهاز روش نمونرره ،از ایررن رو

طبقره بنردی برر اسراس پسرت سرازمانی و       . شرود  می

اسررتفاده از . گیررردسررطوش سررازمانی صررورت مرری  

ر شرررایطی کرره جامعرره برره گیررری طبقرره ای د نمونرره

                                                 
1 Kolmogorov-Smirnov 

هایی با تفاوت بین گروهی تقسریم شرده باشرد،     گروه

های که نسبت آزمودنیبعلاوه از آنجایی. مناس  است

کم اسرت، لرذا از نمونره    ( ملال مدیران)برخی طبقات 

دانرایی فررد   )شود ای نامتناس  استفاده میگیری طبقه

 (. 03  : 032و دیگران، 

برالایی در قابلیرت   ن حجم نمونره از اهمیرت   یتعی

از آنجرا  . تعمیم نتایج آزمون به جامعه برخوردار است

از جردول   ،که پژوهش، ی  بررسی چند متغیره است

کرجسررری، مورگررران، و  "معروفررری کررره توسرررط  

هرای   ، برای نمونره گیرری در بررسری   (0311)"کوهن

چند متغیره طراحی شده، براحتی مری تروان اسرتفاده    

طبرق  (.  3 -36 :  032دانایی فرد و دیگرران،  )کرد 

 051مناسر  بررای جامعره     این جدول، حجم نمونره 

نمونه و این تعداد نمونره برا    002نفری، برابر است با 

توجه به نسبت طبقرات نامتناسر  جامعره تخصریص     

 . یابدمی

 

 معيارها براساس رهيافت پرسشنامه امتياز -5

سرؤال و برر    51معیار در قال   3در این پژوهش 

و پرسشرررنامه  EPQMودارزیرررابی  مبنرررای مررردل خ

درنظرر گرفتره شرده    استاندارد بنیاد اروپرایی کیفیرت،   

در قسمت قبل با ذکر متغیرهرای مربروط بره    است که 

 ابتردا  ،در این بخش. هری  به تبیین آنها پرداخته شد

امتیاز معیارها و سپس درصد امتیاز معیارها در حروزه  

و  توانمنرد سرازها و حروزه نتررایج همرراه برا جرردول     

 . گرددنمودار توصیف می
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 براساس رهيافت پرسشنامه مورد بررسيهای تعالي شرکت درصد و امتياز حوزه -2جدول 
امتیاز وضعیت مطلوب 

با توجه به درصدی که 

سازمان درنظر گرفته 

(51)% 

امتیاز 

وضعیت 

 مطلوب

مقایسه )درصد 

با وضعیت 

 (آرمانی

در مقایسه با )درصد 

ف وضعیت مطلوبِ تعری

 (شده

امتیاز کس  شده در 

 وضعیت موجود
 ردیف معیار

 0 رهبری 36611 1260% 3660% 011 51

 2 خط مشی و استراتژی 33633 3263% 362%  21 1 

 3 کارکنان  3262 1066% 35622% 31 5 

   منابع و شرکا  366  00163% 5562% 31 5 

 5 فرآیندها 3 506 1366% 36612% 1 0 11

 6 نتایج مشتریان 2602  262%  2060% 211 011

 1 نتایج کارکنان 21663 % 606 3161% 31 5 

 2 نتایج جامعه 33653 03062% 6563% 61 31

 3 نتایج کلیدی عملکرد  261  60% 6 3261% 051 15

 Σ جمع امتیازات 366605 1362% 36662% 0111 511

251 511  0615% 2365% 212611 
جمع امتیاز حوزه 

 توانمندسازها
Σ 

 Σ جمع امتیاز حوزه نتایج 051632 6361% 2% 306 511 251

 μ میانگین معیارها 1662     

   
دهرد کره بیشرترین امتیراز      نتایج جدول نشان مری 

کمتررین   وکس  شده مربوط به حوزه نترایج جامعره   

امتیاز کس  شده مربروط بره حروزه نترایج مشرتریان      

 دامتیراز و حروز   212611توانمند سازها  دو حوز است

. امتیراز را بره خرود اختصراص دادنرد      051632ایج  نت

ی هرا  نمایانگر قروت و ضرعف حروزه    0شکل شماره 

 .تعالی در مقایسه با حالت آرمانی است

 

 

 

 های پژوهش   آزمون فرضيه -6

 آزمون فرضيه اصلي -6-1

فرضیه اصلی این پژوهش که از عنوان پژوهش 

 :ست ازا برگرفته شده، عبارت

در وضعیت موجود های تعالی یزان حاکمیت مؤلفهم

، در مقایسه با وضعیت مطلوب  مورد بررسیشرکت 

 .ای دارد، تفاوت قابل ملاحظهEFQMبر اساس مدل 
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 های اخذ شده در هر حوزه بر اساس رهيافت پرسشنامهامتياز -1شکل 

 

 تک متغيره برای فرضيه اصلي tآزمون  -3جدول 

X 
Std.Deviation Std.Error t حد بالا حد پایین 

 1662 2616 2663 565  -03631 -016   -

 

 ،و مشراهدد حردود اطمینران    3با توجه به جدول 

منفی بودن حدود، در ناحیرة   ه علتاست که ب آشکار

بنرابراین میرزان حاکمیرت    . رد فرض صفر قرار داریم

در وضعیت موجرود، در مقایسره برا    ی های تعالمؤلفه

یعنری   ؛ای داردوضعیت مطلوب تفاوت قابل ملاحظره 

 .شودپذیرفته می  H1درصد فرض  35با اطمینان 

 

 

 های فرميآزمون فرضيه -6-2

و مشاهدد   بر اساس اطلاعات ارا ه شده در جدول 

توان چنین نتیجه گرفت که در  میحدود اطمینان 

عالی به جز مولفه دوم، چهارم ی تها مورد تمام مولفه

و هشتم وضعیت موجود با وضعیت مطلوب، دارای 

واضح است که منفی بودن . استتفاوت معنادار 

بیانگر کمتر از متوسط بودن  ،حدود بالا و پایین

ملابت بودن هر  ،، از طرفیاستمیانگین امتیاز معیار 
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دو حد بیانگر بیش از متوسط بودن میانگین امتیاز 

، و بالاخره اگر حدود بالا و پایین هم ستامعیار 

علامت نباشند، بیانگر عدم تفاوت معنادار با مقدار 

 .در ناحیة رد فرض صفر قرار داریم. متوسط است

 

 های تعاليآزمون تفاوت بين وضع موجود و وضع مطلوب هریک از مولفه -4جدول 

 هامؤلفه

 یا متغیرهای تعالی

وضعیت 

 موجود

وضعیت 

 آرمانی

عیت وض

مطلوب بر 

 %51مبنای 

t حدود اطمینان 

t Sig. حد پایین 
 حد

 بالا

- 02602- 05662 1611 -03605 51 011 36611 رهبری

 612 - 2 56 0 16 -1623 1  21 33633 خط مشی و استراتژی

- 2652-  0663 1611 -5630 5  31  3262 کارکنان

 2665 1663 1631 2610 5  31  366  منابع و شرکا

- 02603- 622 2 1611 - 62  11 1 0 3 506 فرآیندها

- 0 556- 61623 1611 -31665 011 211 2602  نتایج مشتریان

- 605 0- 21653 1611 -3631 5  31 21663 نتایج کارکنان

 02612 6632 1633 6606 31 61 33653 نتایج جامعه

- 22651- 30635 1611 -3613 15 051  261  نتایج کلیدی عملکرد

-   016- 03631 1611-  565 511 0111 366605 جمع

 

 و پيشنهادهاگيری بندی، نتيجهجمع -7

در دنیای امروزی که رقابت سرتاسر بازار جهرانی  

هایی هسرتند   به دنبال راه  ها را فراگرفته است، سازمان

تا بتوانند توان رقابت پذیری خود را بالا ببرنرد و بره   

برا مطررش شردن    . مورد نظر خرود دسرت یابنرد   سود 

مباحلای ملال جهانی شدن و رقابت جهرانی و پیوسرتن   

، بدیهی است برا  0ت جهانیرکشورمان به سازمان تجا

ی ایرانی نه تنها در دستیابی بره   ها روند فعلی، سازمان

بازار جهانی جایی نخواهنرد داشرت، بلکره چره بسرا      

ایرن یر    . بازارهای فعلی خود را هم از دست بدهند

هرای چنردی    چالش اساسی است که باید در پژوهش

                                                 
1World Trade Organization (WTO) 

اینجرا قصرد بررسری چنرین      در .بدان پرداختره شرود  

ترا یکری از    استبلکه قصد بر آن  ،هایی نیست چالش

که هر سازمانی بررای  را هایی  مهمترین و نخستین گام

و  کنریم بررسری   ،مسیر تعالی باید طی کند قرار گیری

 ،و در ایرن راسرتا   آن بررسی وضعیت موجرود اسرت  

 .شدخودارزیابی استفاده  معروفترین مدل

هرای تعرالی   در این پژوهش میزان حاکمیت مؤلفه

از دیدگاه و نگررش مردیران، سرپرسرتان و کارکنران     

ابتردا بره تعیرین امتیرازات     . مورد بررسی قرار گرفرت 

هرا پرداختره شرد و سرپس معنراداری      هری  از مؤلفه

دسازها و هرم در حروزه   ها هم در حوزه توانمنتفاوت

ی این پرژوهش، و  ها آزمون فرضیه. نتایج، بررسی شد

ی انجررام شررده بررا اسررتفاده از  هررا تجزیرره و تحلیررل
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ی آمرراری، حرراکی از آن بررود کرره تفرراوت   هررا روش

معناداری بین وضرعیت موجرود سرازمان و وضرعیت     

-عبارت دیگر، حاکمیت مؤلفهه ب. مطلوب وجود دارد

بررسری چنردان مطلروب     های تعالی در سازمان مورد

به شرکت مورد بررسی پیشنهادهایی  ،در ادامه. نیست

تعالی سازمانی و در نتیجه تسهیل فراینرد   یارتقا برای

 .پیاده سازی مدیریت تغییر ارا ه می شود

توجه به تمرام ابعراد تعرالی و ارتقراه آنهرا بره        -0

ی تعالی بره طرور جداگانره    ها مولفه :موازات همدیگر

پیشنهاد می  ،بنابراین. اری بر یکدیگر دارندتا یر معناد

بره اسرتفاده از   کره  سرازمانی   این سازمان و هرر شود 

 ی تعالی در راسرتای بهبرود وضرعیت موجرود     ها مدل

ی تعالی را در سازمان ارتقرا  ها مولفه همهتمایل دارد، 

 . بخشد

زیرر   یارتقرا  بررای یی ها برنامه تحقق بخشیدن -2

پیشنهاد می شود  :سازمان معیارهای توانمندساز تعالی

یی بررای پرذیرش، آمروزش و    هرا  سازی برنامهبا پیاده

ایجاد تعهد در فرایند تغییرر و ایجراد رابطره دوسرویه     

مبتنی بر اعتماد میان کارکنان و مدیران، بتوان به پیراده  

سازی فرایندهای مدیریت تغییر و تعرالی در سرازمان   

 .کم  کرد

سازمان با اهمیت آشناکردن کارکنان و مدیران  -3

با توجره بره اینکره تعرالی      :بقا و سودآوری درتعالی 

ی  هرا  هنوز در سرازمان  است،سازمان مبحث جدیدی 

نشده است، ایجاد شرایطی  مناسبی به آنایرانی توجه 

کره کارکنران و مردیران بتواننرد از آن طریرق برا ایرن        

ایجراد  . لازم بره نظرر مری رسرد     ،موضو  آشنا شروند 

هایی مرنظم در ایرن راسرتا و پیگیرری      سبرنامه یا کلا

 . رشد افراد از این جهت نیز می تواند مفید واقع شود

برقررراری شرررایطی برررای تسررهیل اجرررای      - 

برا   :هرا  ی بهبود و ایجاد تعهد نسبت به برنامهها برنامه

توجه به اهمیتی کره تعهرد بررای انجرام کارهرا دارد،      

سیر تعالی ایجاد شرایطی برای جل  اعتماد افراد در م

های بهبود توسط نقش بسزایی در انجام درست برنامه

تعهد، می توانرد نقرش مهمری را در مسریر     . آنها دارد

 . تعالی ایفا نماید

برا توجره بره     ،ترر  پیشرنهادهایی جز ری   ،همچنین

بره   ی تریم ارزیراب  هرا  و با نشست های پژوهش یافته

 :گردد شرش ذیل بیان می

ر رهبری در مقایسه با که امتیاز معیا از آنجایی -0

وضررعیت مطلرروب، از تفرراوت معنرراداری برخرروردار  

، بنابراین توجه به مواردی از جملره مروارد زیرر    است

توانرد ترا حردی رهگشرای مسریر تعرالی در ایرن        می

هرا، اهرداي و    تدوین و تبیرین آرمران  : خصوص باشد

ها،  برات در مقاصرد و اهرداي، شرفافیت و      استراتژی

نفعرران،  و مشررتریان و ذی پاسررخگویی برره کارکنرران 

های بهبرود و حيرور فعرال در     اولویت بندی فعالیت

 .ها این فعالیت

هرچند امتیاز معیار امتیاز معیرار خرط مشری و     -2

استراتژی در مقایسه با وضرعیت مطلروب، از تفراوت    

، ولی توجه بره مرواردی از   نیستمعناداری برخوردار 

ر مسریر  تواند جایگاه شررکت را د جمله موارد زیر می

تردوین خرط   : بهبرود یخشرد  تعالی در این خصوص 

های شرکت، روشن نمودن و همسو  مشی و استراتژی

کردن اهداي کوتاه مدت و بلنرد مردت، شناسرایی و    

اولویت بندی و پیش بینی نیازها و انتظرارات حرال و   

نفعان، تجزیه و تحلیل عملکرد رقبا، تجزیره   آینده ذی

تعیررین  و یهررای عملکرررد داخلرر و تحلیررل شرراخص

 .دهی های گزارش مکانیزم
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کره امتیراز معیرار منرابع انسرانی در       از آنجایی -3

مقایسرره بررا وضررعیت مطلرروب، از تفرراوت معنرراداری 

، بنابراین توجه بره مرواردی از جملره    استبرخوردار 

تواند تا حدی رهگشای مسیر تعرالی در  موارد زیر می

تشویق و ترغی  پرسرنل، ایجراد   : این خصوص باشد

گیرزه، توانمندسرازی و تفرویخ اختیرار، توجره برره      ان

تسررهیلات رفرراهی و ایمنرری و بهداشررت کارکنرران،   

آگاهی و مشارکت پرسنل، ارزیرابی   یآموزش و ارتقا

 .طور مستمر عملکرد کارکنان به

ها و منابع در مقایسره برا    امتیاز معیار مشارکت - 

وضررعیت مطلرروب، از تفرراوت معنرراداری برخرروردار  

تفاوت مطلوب اسرت چراکره بهترر از    ، ولی این است

ولی با این حال توجه به . وضعیت تعریف شده است

تواند جایگراه شررکت    مواردی از جمله موارد زیر می

: کنررد حفرر را در مسرریر تعررالی در ایررن خصرروص  

های همکرار و   و شرکت  ها شناسایی و ارزیابی سازمان

ریزی و گزارش   سیستم برنامه یتأمین کنندگان، ارتقا

سیسرتم مکرانیزه در فرآینرد مرالی،      یهی مالی، ارتقاد

گیرری، تردوین    های گرزارش  تعیین و استقرار مکانیزم

های بلند مدت جهت اهداي درآمدی، ایجراد و   برنامه

آوری و  آوری، جمرع  توسعه اسرتراتژی مردیریت فرن   

 .ساختاردهی و مدیریت اطلاعات و دانش

مقایسره  که امتیاز معیار فرآیندها در  از آنجایی -5

با وضعیت مطلوب، از تفراوت معنراداری برخروردار    

، بنابراین توجه به مواردی از جملره مروارد زیرر    است

توانرد ترا حردی رهگشرای مسریر تعرالی در ایرن        می

طراحی فرآیندها و چارت تشرکیلاتی  : خصوص باشد

هرای   در جهت اهرداي شررکت، بکرارگیری سیسرتم    

ریت هرای مردی   ملارل سیسرتم  )استاندارد در مردیریت  

های بهبود،  ، شناسایی و اولویت بندی فعالیت(کیفیت

استفاده از تحقیقات برازار و نظرسرنجی مشرتریان در    

هرای محصرولات و خردمات، تقویرت سیسرتم       زمینه

پشتیبانی در زمینه خدمات مورد نیاز، تقویت سیسرتم  

 .ریزی و کنترل پروژه برنامه

 که امتیاز معیرار نترایج مشرتریان در    از آنجایی -6

مقایسرره بررا وضررعیت مطلرروب، از تفرراوت معنرراداری 

، بنابراین توجه بره مرواردی از جملره    استبرخوردار 

تواند تا حدی رهگشای مسیر تعرالی در  موارد زیر می

هرای مختلرف   بنردی گرروه  بخش: این خصوص باشد

ای نیازهرای هرر بخرش بره شریوه      یمشتریان و ارضا

ای هر ا ربخش، سرنجش و ارزیرابی ادواری نیازمنردی   

دلیل تغییر این نیازهرا در طری زمران و برا     ه مشتری ب

تغییر فناوری، سنجش رضایت و وفراداری مشرتریان،   

های خود در مقایسه با رقبرا و پرایش   مقایسه شاخص

 .محصولات آنان

که امتیراز معیرار نترایج کارکنران در      از آنجایی -1

مقایسرره بررا وضررعیت مطلرروب، از تفرراوت معنرراداری 

ابراین توجه بره مرواردی از جملره    ، بناستبرخوردار 

تواند تا حدی رهگشای مسیر تعرالی در  موارد زیر می

بهبررود شرررایط محرریط کررار،  : ایررن خصرروص باشررد

ارتباطات بین مدیران و کارکنران، آمروزش و توسرعه    

کارکنان، سنجش ادواری رضایت و وفاداری کارکنان، 

بررسی تعهد و انگیرزش کارکنران و عوامرل بازدانرده     

 .انگیزش و رفع آنها تعهد و

امتیاز معیار نتایج جامعه در مقایسه با وضعیت  -2

، ولری  اسرت مطلوب، از تفاوت معنراداری برخروردار   

گرچه برای حف  این رویه . این تفاوت مطلوب است

تواند تا حدی توجه به مواردی از جمله موارد زیر می

متقابرل   ترأ یرات بررسری کارشناسرانه   : رهگشا باشرد 

، آن ترأ یرات ازمان برر یکردیگر و تحلیرل    جامعه و س
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شناسایی منابع محیطری مرورد نیراز سرازمان و نحرود      

آور، شناسرایی   ای غیرر زیران  تأمین این منابع به شریوه 

نفعان اجتمراعی و   های محیط و ذیالزامات و خواسته

ای معقرول، ایجراد   هرا بره شریوه   برآوردن این خواسته

 .تصویری ملابت از سازمان در جامعه

کرره امتیرراز معیررار نتررایج کلیرردی   از آنجررایی -3

عملکرد در مقایسه برا وضرعیت مطلروب، از تفراوت     

، بنابراین توجه بره مرواردی   استمعناداری برخوردار 

تواند تا حدی رهگشرای مسریر   از جمله موارد زیر می

هرای  سرنجش شراخص  : تعالی در این خصوص باشد

ملارل سرودآوری و سرهم برازار برا       ،مالی و غیر مرالی 

هررای  هرای جدیررد و دقیررق، اسررتفاده از سیسررتم روش

هرا و  کنترلی و حسابداری پیشرفته، مقایسره شراخص  

 .های صنعتنتایج با متوسط و برترین

 

 :تقدیر و تشکر

از تحصیلات تکمیلی دانشگاه اصفهان به خاطر  -

 .هایش سپاسگزاریمحمایت

از سرکار خانم مهندس جابری، مدیریت محترم  -

گرروه صرنعتی قردس نجرف آبراد کره       منابع انسرانی  

موجبات انجام این پژوهش را در آن شررکت فرراهم   

 .سپاسگزاریمنمودند، 

 

 ررررررررررررررررررررررر

نامة کارشناسی ارشد این مقاله برگرفته از پایان( )*

میزان "مدیریت بازرگانی دانشگاه اصفهان، با عنوان 

گروه در  EFQMهای تعالی بر اساس مدل حاکمیت مؤلفه

 .است "صنعتی قدس نجف آباد
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