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 تعالي مديريت سازنده هايمؤلفه و ابعاد شناسايي

 مرزي انساني سرمايه رويکرد با

 4، تقي ترابي3، اصغر مشبكي2، عباس خورشيدي1پورمرتضي هاشم
             11/11/59: دريافت تاريخ

 29/11/59: پذيرش تاريخ

 چکیده

هاي سازنده مديريت تعالي با رويكرد سررمايه اناراني مررزي    هدف اين پژوهش، شناسايي ابعاد و مؤلفه

نظرر   ازو  كمري  ،هرا هكراربردي و از نظرر دررديوري داد   ، پژوهش از نظر هردف انجام اين روش  است.

خبردرا  وروزه   متخصصرا  و   اين پرژوهش را تمرام  جامعه يماري اكتشافي است.  ماهيت و نوع مطالعه،

انرد. نمونره مرورد    نفر تشركي  داده  1111مديريت با رويكرد مديريت و ارزيابي عملكرد مرزي به تعداد 

اي دويه 212نفر بوده كه به پرسشنامه پژوهشگرساخته  281ديري موردا  مطالعه بر اساس جدول نمونه

و منابع انااني اوصاء شده اسرت،  المللي در ووزه مديريت تعالي كه پس از مطالعه ماتندات ملي و بين

به دست يمد.  11814پاسخ دادند. اعتبار ابزار يادشده از طريق يلفاي كرونباخ محاسبه و مقدار ي  برابر 

ها و شناسرايي ابعراد و   منظور تحلي  دادهدست يمده است. بههمچنين روايي ابزار نيز با روايي همزما  به

هر مؤلفه، از يزمو  يماري موسوم به تحلير  عراملي اكتشرافي     هايهاي مديريت تعالي و شاخصمؤلفه

مؤلفره،   12بُعد داده، فرايند، ستاده و بازخورد و  4  ويژه  هايارزشدهد كه ها نشا  مياستفاده شد. يافته

-بررويمؤلفه  12بُعد و  4  اين  متغيرها براي  بين  مشترك  واريانس  و درصد پوشش  است  بزردتر از يك

و  525/1برابرر برا    KMOمقدار ، بر اين افزو   كند. مي  متغيرها را تبيين  واريانس  درصد ك  49/22  هم

-. نتيجه بيانگر اين بود كه ابعاد و مؤلفه استمعنادار  111/1 در سطح نيز  بارتلت  كرويت  يزمو ويژدي 

 اند.مناسبي برخوردار بودههاي سازنده مديريت تعالي با رويكرد سرمايه انااني مرزي از برازش 

 : مديريت تعالي، سرمايه انااني مرزي، ابعاد، داده، فرايند، ستاده، بازخوردواژگان کلیدی

                                                           
   (نويانده مائول) دانشجوي دكتري رشته مديريت دولتي درايش منابع انااني دانشگاه يزاد اسلامي واود امارات. 1 

morteza_hashempour@yahoo.com 
 ايرا  ،تهرا  ،دروه مديريت يموزشي ،ت علمي دانشگاه يزاد اسلامي واود اسلامشهرئاستاد و عضو هي.  2

 ايرا  ،تهرا  ،دروه مديريت بازرداني ،بيت مدرسبت علمي دانشگاه ترئاستاد و عضو هي.  3

 ايرا  ،تهرا  ،دروه اقتصاد ،دانشيار دانشگاه يزاد اسلامي واود علوم تحقيقات.  4
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 مقدمه

عصر واضر در سراسرر جهرا  برا توسرعه اقتصرادي و سياسري بره همرراه كاربارت دارترده           

شناخته شرده اسرت.   هاي جديد و دذر از اقتصاد و جامعه صنعتي به جامعه اطلاعاتي فناوري

شرود. دو  بلكه مدام تجديدنظر و اصلاح مي ،صورت تصاعدي چند برابر شدهتنها بهدانش نه

اي برر اقتصراد و مؤسارات    جهاني شد  و جامعه اطلاعاتي، ترثیير عمرده   ،عام  مالط و برتر

مارتنني  ها از جمله مراكز توليدي و صنعتي نيز از اين قاعده اند و ساير بخشاقتصادي داشته

 (. 11: 2112، 1اند )استيلياندز و پاشيارديزنبوده

عنروا  ابرزار و فنراوري    از طرفي با افزايش كاربري و داترش الگوهاي سريمدي و تعالي به

هرا  ها، شركتهاي سازما وري در جها ، الگوهايي متناسب با نوع فعاليتنوين افزايش بهره

وري ينهرا  ، افرزايش كرارايي و افرزايش بهرره    منظور ارتقراي سرطح كيفري   و مراكز صنعتي به

هاي ايراني بره اسرتقرار الگوهراي تعرالي در ايرن      اند. با توجه به رويكرد شركتطراوي شده

عنوا  يكري از  ويژه با رويكرد مرزي بهها و نياز به توانمندسازي و توسعه منابع انااني بهسال

مررزي، بره   برا رويكررد منرابع اناراني     هاي سرازماني  اركا  اصلي ایربخشي و كارايي فعاليت

بر رويكررد جرامع ناربت بره تمرام ابعراد       اوااس نياز شد. الگويي كه علاوه« الگوي متعالي»

هاي خردماتي در وروزه مررز داشرته     سازما  متعالي، تمركز خاصي بر سرمايه انااني سازما 

جرا در هرر سرازماني   باشد و نيز با صرف هزينه و زما  مناسب، قابليت و انعطاف لازم براي ا

هراي  هرا و شراخص  دفته را دارا باشد. بر اين اساس، شناسايي ابعاد، مؤلفههاي پيشبا ويژدي

سازنده مديريت تعالي و ايجاد باتر مناسرب سرنجش و ارزيرابي تعرالي برا رويكررد سررمايه        

انااني مرزي، نقش مؤیري در توانمندسازي و توسعه منرابع اناراني مررزي و ارتقراي سرطح      

زاده، هرا توسرط مجريرا  را خواهرد داشرت )صراد       وري اجراي پروژهكيفي و افزايش بهره

1388 :22 .) 

 

                                                           
1. Stylianides & Pashiardis 
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 68/   مرزی انساني سرمايه رويکرد با تعالي مديريت سازنده هایمؤلفه و ابعاد شناسايي 

 طرح مسئله

منظرور كارب   به ،ها بدو  توجه به نوع فعاليت، اندازه، ساختار يا ميزا  بلوغ سازمانيسازما 

هراي مرديريتي   نظرام سرتقرار  ا ها و اهداف راهبرردي خود، بهيابي به يرما موفقيت در دست

اطمينرا    منظورهها بكمك به سازما  برايتعالي سازماني، ابزاري  يدارند. الگونياز مناسب 

الگروي تعرالي   (. 38: 1385واعظري و ویروقي،   ) استمناسب  نظام مديريتياز تحقق استقرار 

هراي  چارچوب ارزيرابي اسرت كره موجرب وركرت و هردايت فعاليرت       يك  ،1بنياد اروپايي

اسرتقرار مرديريت    ي برراي رويكرد ،EFQM يد. الگوشومت بهبود ماتمر ميسازما  به س

براسراس  (. بررسري تعرالي   4: 2114، 3)رودريگوئز و يلوارز باشدمي 2(TQM) كيفيت جامع

ها با خودارزيابي شود. سازما بنياد اروپايي مديريت كيفيت، با خودارزيابي يغاز مي يالگو

هراي بهبرود خرود را    شده، محك زده و زمينره معرفي ويالگشا  را با منظم، الگوي مديريتي

، 4كننرد )يلرور  مري  وكار اجراكاب در رسيد  به برتري برايهاي بهبود را شناسايي و پروژه

 را موجرود  وضرعيت  بره ايرن ترتيرب كره     دارد. تشرخيص  جنبره  بيشرتر  الگرو  (. اين12: 2111

 توانرد مري  نظريره  ايرن  كاربارت . پردازدمي يلايده سازما  با ي  مقاياه به سپس و شناسايي

 كنروني  وضرعيت  پرايش  طريرق  از نظريره  ايرن  درواقع. ندك هدايت تعالي ماير در را سازما 

 ترا  كنرد  مري  كمرك  مديريت مراتبسلاله به و دهدمي قرار تعالي در ماير را خود سازما ،

 تعراري  . كند شناسايي را هاي  كاربات و رفع براي مناسب كارهايراه و خود هايكاستي

 برا  مشرترك  هردفي  همگري  ينهرا،  هراي تفاوت از نظرصرف كه متعدد است 9تعالي مديريت

(. 45: 1352 دارند )تاليمي و همكارا ، انااني منابع يواد قبال در اجتماعي مائوليت عنوا 

-ديرد و نروع نگراه و تفكرر ينهرا را بهبرود مري      تعالي ابتدا در ذهن رهبرا  سازما  شك  مي

هراي  بخشد. سپس اين انديشه به يواد منرابع اناراني تارري و در نهايرت ينهرا را بره سررمايه       

                                                           
1. European Foundation Quality Management 

2. Total Quality Management 

3. Rodriguez & Alvarez 

4. Allur 

5. Excellent management  
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(. درواقرع الگروي تعرالي يكري از     15: 1385پرور،  كنرد )تروكلي و بهشرتي   انااني تبدي  مري 

طرور جرامع و فراديرر دانرش سرازماني لازم را در اختيرار يوراد منرابع         الگوهايي است كه به

داده و با ايجاد فهم مشترك، ينها را ورول اهرداف و مقاصرد راهبرردي     انااني سازما  قرار 

در سرال    1EFQM يالگرو (. 23: 1352كند )بنياد اروپايي مديريت كيفيت، خود هماو مي

د كره در ي  چرارچوبي برراي قضراوت و     شر وكار معرفي تعالي كاب يعنوا  الگوهب 1551

در سرال  و سررانجام  يت اروپرايي ارائره   نهايت دريافت پاداش كيفدرخودارزيابي سازماني و 

هاي پايداري است كه سرازما  متعرالي بايرد بره     دهنده مزيت. اين الگو نشا شدعملي  1552

هاي اروپايي قرار درفرت و مشرخص   سرعت مورد توجه شركتينها دست يابد. اين الگو به

 منرد هارتند.  علاقره به استفاده از ي  هاي بخش عمومي و صنايع كوچك هم شد كه سازما 

-الگوي مربوط بره سرازما    1552ويرايش مربوط به بخش عمومي و در سال  1559در سال 

صرورت   EFQM يمهمتررين برازبيني الگرو    1555در سرال  . هاي كوچك توسعه داده شرد 

 هاي كوچك و متوسرط و در سازما يژه و EFQM سريمدي يالگو 2111در سال . درفت

ارائره شرد كره در زيرمعيارهرا و نكرات        EFQMويويرايش جديردتري از الگر   2113سال 

در اصر    EFQM يالگرو . داشت 1555نابت به ويرايش سال  چشمگيريتغييرات  ،راهنما

 يبايار شبيه است و تفاوت اصرولي در مفراهيم و مبراني برا الگرو      2مالكوم بالدريج يبه الگو

چرارچوب مرديريت   . هر دو اين الگوهرا در  (12: 2118، 3)چن و كام مالكوم بالدريج ندارد

-بره ها و نيز ابزاري ديرند و ابزاري براي استقرار نظام در درو  سازما كيفيت جامع قرار مي

هرا در  سرازما  ترا چره انردازه در جهرت اسرتقرار نظرام        سرت كره  موضوع سنجش اينمنظور 

هرايي كره برين ايرن دو الگرو وجرود       تفاوتباشد. مي چارچوب مديريت كيفيت جامع موفق

چرارچوب  ت و ي اسر ير هاي اجرادر ود تعداد معيارها، امتيازدهي و رويه هعمدطور به ،دارد

                                                           
1. European Foundation Quality Management 

2. Malcolm Baldrige 

3. Chen & Kom 
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 63/   مرزی انساني سرمايه رويکرد با تعالي مديريت سازنده هایمؤلفه و ابعاد شناسايي 

مرالكوم   ،دمينگ ي. از ميا  سه الگو(41: 2111، 1)فيشر كلي هر دو الگو درواقع يكي است

 EFQM يالگرو  ،ترين الگوهاي تعالي سرازماني هارتند  كه از معروف EFQM بالدريج و

: 1353ت )دانشرنامه اقتصراد و مرديريت،    ا  يافته اسعموميت و استقبال بيشتري در سطح جه

از  ماتق  كه باشدمي و جامعه هاسازما  فضاي كرد براي رقابتي چارچوبي الگو (. اين38

 در يمريكرا  كره  طرور همرا   الگوي سريمدي، يعني اين است؛ استفاده قاب  داتره اندازه و

نفرره   11 سازما  يك دارد، در كاركرد هم نفري صد هزار يك جامعه در شود،استفاده مي

، 2دارد )هراكس  هم كاربرد هزار نفري 2كارخانه  يك در كرد و استفاده ي  از توا نيز مي

-تعيرين  اهداف تا فاصله ديرياندازه مايريابي و براي سريمدي ابزاري (. الگوي12: 2112

 سرريمدي،  الگروي  كاركردهراي  از سرت. يكري  براي خودارزيرابي  ابزاري است يعني شده

 ايرن  هرم  مرا  ميا  متخصصرا   در وتي شوربختانه اما است. سازما  در مشترك ايجاد زبا 

 ها،الگو اين كه صورتي در دويند؛مي الگو سخن سازيپياده از كه وجود دارد رايج اشتباه

 مفهرومي برراي   ابزارهراي  همگي بلكه كرد پياده را ي  بتوا  كه نياتEFQM استاندارد 

 هرر  تحلي  كه است دلي  به همين و هاتند فهم و درك يا يك رويكرد يك به يابيدست

باشرد.   متفاوت ديگري با است ممكن سازما ، به نگرش ابزار براي اين كارديريبه در فرد

 چرارچوب  و عينرك  ايرن  از پشرت  كره  فرردي  تحلير   طور كام  بره به سريمدي هايالگو

 (.14: 1351فر، نگرد، واباته است )عادليمي سازما  به ادراكي

شروند.  هاي سازماني محاوب مري از طرفي منابع انااني، محور و نيروي محركه همه فعاليت

از ايرن زاويره بره اهميرت نقرش نيرروي        در الگوي تعرالي سرازماني  « معيار كاركنا »بنابراين 

، هاي متعالي تمامي توا  بالقوه كاركنا  خود را در سطوح فردينگرد كه سازما انااني مي

. (9: 2111، 3)يمبلارد ديرندو سازماني اداره كرده، توسعه بخشيده و از ي  بهره مي دروهي

ها عدالت و برابري را ترويج كرده، كاركنا  را در اداره امرور مشراركت داده و   اين سازما 

                                                           
1. Fisher 

2. Hakes 

3. Amblard 
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اي بره كاركنرا  خرود توجره     ها بره دونره  كنند. درواقع، اين سازما به ينها تفويض اختيار مي

دهنرد كره برراي    ، با ينها ارتباط برقرار ساخته و ينها را مورد تشويق و تقردير قررار مري   كرده

 در ينها انگيزه و تعهد ايجراد شرود   ،منافع سازماني راستايشا  در استفاده از مهارت و دانش

تثكيرد   در الگوي تعرالي سرازماني برر ايرن امرر     « نتايج كاركنا »معيار (. 13: 2115، 1)جونكر

ديرري  طور فرادير، نتايج مهم مرتبط با كاركنا  خود را اندازههاي متعالي بهدارد كه سازما 

شرده و مرورد ارزيرابي قررار      سرنجش كرده و به ينها دست يابند. نتايج كاركنا  به دو طريق 

طرور  و بره  اسرت كه بيانگر ادراك كاركنا  از سازما   ،هاي ادراكيال ( مقياس: ديرندمي

ب( و  ييرد دست ميها بهها و ارزيابيهاي نمونه، مصاوبهها، دروهده از طريق نظرسنجيعم

منظرور پرايش،   هراي داخلري بروده و توسرط سرازما  بره      كه شاخص ،هاي عملكرديشاخص

هراي ينهرا از   بيني نروع برداشرت  بيني و بهبود عملكرد كاركنا  سازما  و پيششناخت، پيش

(. 22: 2114)الگروي تعرالي: بنيراد اروپرايي مرديريت كيفيرت،        دشوكار درفته ميهسازما  ب

 يالگرو  21شود كه در جهرا  بريش از   سازماني در شرايطي در ايرا  مطرح مي الگوي تعالي

و  EFQM درفتره از الگوهراي  رب همگري جايزه كيفيت وجود دارد كره   51سريمدي ملي و 

به ينچره دفتره شرد و سراير مروارد،       با توجه اند.سوي يكديگر همگرا شدههبالدريج بوده و ب

 هاي زير است:پژوهشگر در پژوهش واضر درصدد پاسخگويي به پرسش

هراي مررتبط برا مررز چره      ابعاد مديريت تعالي با رويكرد سررمايه اناراني مررزي در سرازما     

 هاتند؟

 اند؟شده كدامهاي زيرمجموعه ابعاد شناساييها و شاخصمؤلفه

در  مررزي  هاي مديريت تعرالي برا رويكررد سررمايه اناراني     شاخص ها ومؤلفه ،اولويت ابعاد

 اند؟هاي خدمات مرزي به چه صورتسازما 

  

                                                           
1. Jonker 
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 پیشینه پژوهش

هراي مرديريت تعرالي مبتنري برر نيازهراي سرازماني،        براي بررسري و شناسرايي ابعراد و مؤلفره    

هرا درصردد   المللي صورت پذيرفته است. اين پژوهشهايي در ايرا  و در عرصه بينپژوهش

( در پژوهشري برا   1351كاظمي و نيكوكار )اند. دستيابي به الگويي براي مديريت تعالي بوده

و برا هردف طراوري الگروي     « طراوي الگوي تعالي سازماني صرنعت سرلولزي ايررا    »عنوا  

ها، به بررسري رابطره ميرا  ابعراد الگروي تعرالي سرازماني صرنعت         تعالي و تعيين ابعاد و مؤلفه

دهد كه الگوي تعالي سازماني هاي واص  از اين پژوهش نشا  مياند. يافتهداختهسلولزي پر

اي از فراينردهاي فنري و اقتصرادي، محريط درونري، محريط بيرونري و        صنعت سلولزي يميزه

 عنروا   برا  پژوهشري  در( 1351) همكرارا   و فرايندهاي انگيزشي و رفتاري است. ميرسپاسي

انرد  از رويكرد تحلي  محتوا بهره درفته «دولتي بخش در يسازمان تعالي معيارهاي شناسايي»

و پس از مطالعه متو  تخصصي و الگوهاي مختل  تعالي سازماني، وركت به سمت هردف  

پيگيري شده است. نتايج تحقيق واكي از شناسايي سه عنصر اصلي الگروي تعرالي سرازماني    

اسرت. ابعراد اصرلي در دو وروزه     هاي محوري و زيرمعيارهراي الگرو   يعني ابعاد الگو، ارزش

مديريت منابع انااني و مديريت ارتباط با شهروندا  تعري  شدند. خروجي تحقيق، تردوين  

الگو شام  ابعاد الگوي تعالي سرازماني در بخرش دولتري كشرور بروده اسرت. خورشريدي و        

ه، نشرا  دادنرد كر   «  EFQMمبراني كاربارت   »اي با عنوا  ( نيز در مطالعه1352ذوالفقاري )

تعالي سازماني نيازمند تعهد مديريت به درك و پذيرش مفاهيم بنيادي الگوي تعرالي اسرت.   

منردي  ها، كاب رضايتبرديرندۀ رشد و ارتقاي سازما  در همه زمينهبه بيا  ديگر تعالي در

نفعرا  و تضرمين موفقيرت در     ها و انتظارات ذينفعا ، ايجاد تعادل بين خواسته مشتريا ، ذي

مدت و بلندمدت است. اين مطالعه نشا  داد كه كاربات مديريت تعالي به دت، ميا مكوتاه

محرور  هراي اصرلي سرازما  در اقتصراد دانرش     شرود و دارايري  محور منجرر مري  اقتصاد دانش

هوش، دانش، فهم، مهارت و تجربه يواد منابع انااني. درواقرع چرالش اصرلي    عبارتات از: 

ها و تعهرد در منرابع اناراني فرهيختره اسرت.      و توسعه قابليت ها، ارتقاء، باطمديرا  سازما 
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تعالي و افزايش توانمندي در يواد منابع انااني اعم از كاركنا ، مديرا ، مشرتريا  و غيرره،   

كنرد كره در اهرداف    هرا ايجراد مري    ند و اين براور را در ي  كها را به يكديگر نزديك ميي 

 فرايندهاي ي  تثیير منبت بگذارند.مشترك سازما  سهيم شوند و درنهايت بر 

اي الگوي تعالي سريمدي را تدوين كرد. الگوي تعالي سريمدي در مطالعه (2114) 1اوكلند

 مؤلفه به شرح زير است: 5وي مركب از 

. 4. تعيرين مردير تحرول؛    3پذيري تغيير، پيگيرري و تقويرت؛   . مطالعه امكا 2. نياز به تغيير؛ 1

. انتقرال مفراد   2. اجراي پايلوت برا رويكردهراي فازبنردي؛    9ريزي؛ برنامهها و انجام پژوهش

-. تحرول مرديريت  5. بررسي ایربخشري و  8. اجراي كام  تحولات؛ 2نفعا ؛ تغييرات به ذي

 شده.

اي ارائره كردنرد كره تلفيقري از الگوهراي      در مطالعه خود الگوي تعرالي  (2118) 2تي و چا 

هراي ايرن الگرو    مديريت كيفيت و الگوي ملي سنگاپور اسرت. مؤلفره  بالدريج، بنياد اروپايي 

محرور،  ريزي راهبردي، مديريت راهبرردي، منرابع، فراينردهاي مشرتري    شام  رهبري، برنامه

نتايج مديريتي و عملياتي، نتايج كاركنا ، نترايج جامعره و شرركا و نترايج كليردي عملكررد       

 است.

شا  داد كه الگوي تعالي، چارچوبي مديريتي براي اي ن( در مطالعه2115) 3مؤساه بروكا 

هاست كه پتاناي  بايار برالاي نهفتره در ايرن الگرو، ي  را بره يرك زبرا         اداره مؤیر سازما 

شمول تبدي  كرده است. فراديرري ايرن فنراوري مرديريتي، يوراد      مديريتي محبوب و جها 

پايرا  تعرالي و سرريمدي،    سفر بري منابع انااني را به لحاظ داشتن مفاهيم نظري موردنياز در 

كنررد. مؤسارره يادشررده، الگررويي متفرراوت از الگرروي تعررالي بررا عنرراوين مختلرر    بيمرره مرري

 يفريننددي، نويوري، مديريت، خدمات، نتايج كليدي و رهبري را تدوين كرده است.

                                                           
1. Oakland 

2. Tee and Chan 

3. Brussels 
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دو هاي مديريت تعالي را بره  اي، مؤلفه( در مطالعه2114بنياد اروپايي مديريت كيفيت الگو )

 دسته زير تقايم كرده است. 

 فرايندهاي و منابع و ها شركت راهبرد كاركنا ، رهبري، شام  خود كه توانمندسازها؛( ال 

 .  است خدمات و محصولات

 نترايج  و جرامع  نترايج  مشرتري،  نترايج  كاركنا ، نتايج ووزهچهار  دربرديرندۀ كه نتايج؛( ب

 .است كليدي

شناسايي تعالي در مرديريت  »اي با عنوا  (، در مطالعه2119)المللي مديريت پروژه مجله بين

عبداله يكي از بالاترين سطوح تعالي در ارد  به نشا  داد كه الگوي جايزه تعالي شاه« پروژه

وسريل   وكرار بره  پرذيري كارب  ييد. اهداف اين الگو شام  ارتقاي سرطح رقابرت  وااب مي

-رد، همچنين تعيين دسرتاوردهاي سرازما   افزايش هوشياري در عرصه كيفيت و تعالي عملك

وكرار اردنرري در زمينره كيفيررت و انتشرار دسررتاوردهاي برترر ينهاسررت. اجررراي     هراي كاررب 

شررود. معيارهرراي ايررن جررايزه موجررب دسررتاوردهايي در زمينرره مررديريت كيفيررت جررامع مرري

هراي پيشررو در الگروي تعرالي     شرركت »اي با عنوا  ( در مطالعه2119) 1اسكريگ و منندس

كننرددا  اسرپانيايي در فراينرد انتخراب     هايي دارند؟ تحلير  شرركت  وكار چه ويژديابك

به نقش توانمندسازها در الگوي تعالي سرازماني  « EFQMهاي برتر بر اساس الگوي شركت

(EFQMپرداخته ) بينري و تحقرق بخشرند.    تواننرد عملكررد برترر را پريش    اند كه چگونه مري

هاي مديرا  را بررسي كررده اسرت، مقالره ينهرا امتيراز      شتبرخلاف مطالعات پيشين كه بردا

دسرت يمرده اسرت،    يابي بره معيارها و زيرمعيارهاي واقعي كه توسط سازما  در طول عارضه

-دهد. نقش معيار كاركنا  در تحقق عملكرد برترر از جملره يافتره   برداري قرار ميمورد بهره

كراربرد تحلير    »اي با عنروا   ( در مطالعه2119) 2هاي اين مقاله است. هانوفر، سراج و ساري

، «منظور كاب تعرالي اناراني  محتوا در زمينه توسعه الگوي هوش رواني براي تعالي اناا  به

                                                           
1. Escrig, & Menezes 

2. Hanefar, Siraj, Saari 
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عنوا  ارزشي محوري برراي تحصريلات جرامع كره در تحصريلات      پيشنهاد هوش رواني را به

ويرژه در  ي بره اكنرو  مفهروم هروش روانر    ملي فلافه مالزي مشخص شده، ارائره كردنرد. هرم   

محتواي تحصيلات در كشور مالزي چندا  مورد بحث و بررسي نيات. اين مطالعه برر روي  

هاي توسعه و تعالي رواني از طريق تحلي  محتوا در متن عمده تثكيد دارد. بر عوام  و مؤلفه

اساس اين تحلي  محتوا، هفت مؤلفه تعالي رواني شناسايي شد و در راسرتاي توسرعه الگروي    

اي ( نيز در مطالعه2112) 1لي رواني اناا  مورد تثكيد قرار درفت. سوارز، مورا و رولدا تعا

، بره بيرا  نقرش فراينردهاي     «هاي مديريت تعاليريزي راهبردي در نظامنقش برنامه»با عنوا  

افزايري و ارتبراط   هراي مرديريت تعرالي، از طريرق تحلير  هرم      ريزي راهبردي در نظرام برنامه

هاي وياتي مديريت كيفيت جامع و نتايج سازما  پرداختنرد. ينهرا الگروي    مؤلفهموجود بين 

بررداري قررار داده   -عنوا  چارچوب تحقيق مورد بهرهتعالي بنياد مديريت كيفيت اروپا را به

 PLSافرزار و از نرم
كارخانره   229يمراري اسرتفاده كردنرد. اطلاعرات موردنيراز تحقيرق از        2

نترايج تحقيرق نشرا  داد كره      يزه تعرالي اسرپانيايي درفتره شرد.    داوطلب شركت در فرايند جا

هرراي اجتمرراعي توانمندسرراز   عملكرررد و تعهررد رهبرررا  و كاركنررا  برره كيفيررت )مؤلفرره     

(، از طريق طراوي و اجراي فرايندهاي كليدي و منابع مديريتي و نيز تحقق  EFQMالگوي

جه به موارد بيرا  شرده، پرژوهش    ا توشود. بكننددا  و شركا مؤیر واقع ميمشاركت با تثمين

هراي مرديريت تعرالي برا رويكررد سررمايه       ها و شراخص مؤلفه ،ابعاد شناسايي واضر به دنبال

 باشد.هاي خدمات مرزي ميانااني مرزي در سازما 

 روش پژوهش

نظرر   ازو  كمي ،هاهكاربردي و از نظر درديوري داد، پژوهش از نظر هدفانجام اين روش 

متخصصرا  و   تمرام  را واضر پژوهش يماري جامعه باشد.اكتشافي مي ماهيت و نوع مطالعه،

هراي مررزي كره    برا رويكررد مرديريت و ارزيرابي عملكررد سرازما       خبردا  ووزه مديريت 

                                                           
1. Suarez, Mora, Roldán 

2. Partial Least Squares 
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. برا توجره بره    دهنرد مري  تشركي  اند، شناخت كاملي از سازما  و اهداف و وظاي  ي  داشته

تروا  از  (، مري KMOديرري ) همچنين تثييرد شراخص كفايرت نمونره    ها و خبردي يزمودني

(. بنرابراين در ايرن پرژوهش، نمونره مرورد      245: 1382نمونه كمتري بهره بررد )خورشريدي،   

نامره پژوهشگرسراخته   نفر بوده و به پرسش 281ديري موردا  مطالعه بر اساس جدول نمونه

لمللي در ووزه مديريت تعرالي و منرابع   ااي كه پس از مطالعه ماتندات ملي و بيندويه 212

هاي مديريت تعالي با رويكرد سررمايه  منظور شناسايي ابعاد و مؤلفهبه ،اندانااني اوصاء شده

اند. اعتبار ابزار تحقيق از طريق يلفاي كرونباخ محاسبه و مقردار ي   انااني مرزي پاسخ داده

دسرت يمرده   ه مردد روايري همزمرا  بره    به دست يمد. همچنين روايي ابزار نيز بر  11814برابر 

هراي هرر   هاي مديريت تعالي و شاخصها و شناسايي ابعاد و مؤلفهمنظور تحلي  دادههاست. ب

هراي اصرلي،   مؤلفه، از يزمو  يماري موسوم به تحلي  عاملي اكتشافي از نوع تجزيه به مؤلفه

 و اولويت ينها اوصاء شد.ها ها، شاخصوسيله اين يزمو  ابعاد، مؤلفهاستفاده شد كه به

 های پژوهشيافته

هاي يماري توصيفي )وداق ، وداكنر، ميرانگين، انحرراف   منظور تلخيص مطالب از روشبه

 معيار، كجي و كشيددي( استفاده شده است.
 های پژوهشهای توصیفي عامل . شاخص5جدول 

 كشيددي كجي انحراف معيار ميانگين وداكنر وداق  هاها و مؤلفهعام 

 1.18033 5.6235 7.00 00. داده
-

2.314 
3.769 

 1.01531 5.8613 6.00 1.00 فرايند
-

2.050 
3.039 

 2.089- 512.- 1.16551 4.9128 6.80 20. ستاده

 1.35516 5.5219 6.87 13. بازخورد
-

2.305 
2.370 

 2.575 474.- 1.01479 5.6550 7.00 0.00 مديريت

 1.179 904.- 1.11108 5.6947 6.09 0.91 ساختار
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 3.820 457.- 2.82621 4.0408 5.25 1.75 منابع انااني

 3.135 142.- 1.02737 5.4082 9.91 1.50 تغيير مطلوب

 1.12548 5.2578 5.83 1.17 بهاازي
-

1.651 
3.371 

 1.02154 5.6548 5.87 1.13 يموزش
-

1.244 
3.183 

 2.5687 5.9257 6.80 1.21 وريبهره
-

1.277 
-2.078 

-اي ذيرشد ورفه

 نفعا 
.38 6.52 5.3654 1.6234 

-

1.374 
2.390 

 1.65124 5.6541 6.50 0.50 ارزيابي عملكرد
-

1.437 
2.517 

 1.3678 4.2540 6.33 67. منافع كاركنا 
-

1.991 
1.674 

 2.6587 5.2028 6.25 0.75 سياسي
-

1.291 
3.835 

 1.3661 5.3547 6.42 0.58 نفعا ذي
-

1.649 
1.278 

مؤلفره  بره   وري و كمترين ميرانگين مؤلفه بهرهبه  دهد بالاترين ميانگين،نتايج نشا  مي

ها داراي كجري  مؤلفهابعاد و  اختصاص دارد. همچنين توزيع نمرات همهانااني منابع 

انگين، عرددي منفري   مكعب مجمروع نمررات ي  از مير    ،عبارتي ديگرمنفي هاتند. به

عرد  در اين مقياس از ميانگين بيشتر اسرت. توزيرع نمررات بُ    ر افراداست و نمرات بيشت

كمتررين كجري را دارد. توزيرع     ،تغييرر مطلروب   مؤلفهبيشترين و توزيع نمرات  ،داده

نبرت  وري داراي كشيددي ممؤلفه بهرهعد ستاده و جز بُها بهمؤلفهنمرات همه ابعاد و 

ا نزديك به ميانگين قرار دارد. ههاتند. بدين معني كه نمره بيشتر افراد در اين مقياس

ساختار كمترين كشيددي عد سياسي بيشترين كشيددي و توزيع بُ مؤلفهتوزيع نمرات 

ها كره  مؤلفهيمده به تفكيك ابعاد و دستبراين با توجه به انحراف معيار بهارا دارد. بن
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طرور كامر ،   هتوا  دفت كه نمونه بر است، توزيع نمونه موردنظر نرمال بوده و مي 4كمتر از 

 باشد.معرف جامعه موردنظر مي

 پرسش اول:

-سرمايه انااني كردام  هاي سازنده الگوي مديريت تعالي با رويكردها و شاخصابعاد، مؤلفه

 اند؟

هراي اصرلي برا     مؤلفره  تحلير  شرده از  هاي طراوري بندي شاخصمنظور شناسايي و اولويتبه

اجرراي تحلير  عراملي برا اسرتفاده از       مرولره  داستفاده شد. نترايج پرس از چنر    1ابليمينروش 

هراي مناسرب از نظرر تعرداد و     منظرور اسرتخراج عامر    هاي مختل  چرخش متماي  بهروش

(، KMO=525/1بررداري )  شاخص كفايت نمونره  نظيرهايي محتوا و در نظر درفتن شاخص

ويررژه، درصررد  ارزش (،P< 1111/1 ؛Bartelett=31833/376)يزمررو  كرويررت بارتلررت 

كرم سره دويره در يرك عامر ،       و برا داشرتن دسرت    3/1عراملي برالاتر از    تبيين واريانس، بار

بُعرد و   4 از وداكنر پرسش )يا شاخص( به تفكيك 44نامه با وذف مشخص شد كه پرسش

واريرانس   درصرد  49/22هم در وردود  ويربر ابعاد و عوام اين  .اشباع شده است مؤلفه 12

 .دنكن را تبيين مي

 سرمايه اناراني  مديريت تعالي با رويكردهاي پس از تدوين و شناسايي شاخص دفتني است

در قالب جلاات كانوني با وضور خبردا  و متخصصا  وروزه مرديريت و ارائره بره درروه      

برراي شناسرايي ابعراد و همچنرين شناسرايي       ،ايدويره  212نامره  نمونه در قالب يك پرسرش 

ديري شرده  ز دو مروله تحلي  عاملي اكتشافي بهرههاي زيرمجموعه هر يك از ابعاد، امؤلفه

هرايي كره در   است. در ابتدا با توجه به اهميت شناسايي ابعاد، به تحلي  عراملي برين شراخص   

ايم كره بردين ترتيرب ابعراد سرازنده الگروي       نامه تنظيم شده، پرداختههاي پرسشقالب دويه

ابعراد نيرز مشرخص شردند.      هاي زيرمجموعه هرر يرك از  مديريت تعالي شناسايي و شاخص

تحلير  عراملي اكتشرافي را     هاي زيرمجموعه هر يك از ابعراد، منظور شناسايي مؤلفهسپس به

                                                           
1. Ablymyn 
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هاي زيرمجموعه ابعراد  ايم و بدين ترتيب مؤلفههاي زيرمجموعه ابعاد انجام دادهبين شاخص

 اند.نيز شناسايي شده

 ؛( ارزش ويژه1

 ؛عام شده توسط هر ( نابت واريانس تبيين2

هاي يماري اوليه كه در اجراي تحلي  عراملي برا روش   مشخصه 1هاي ويژه( نمودار ارزش3 

مؤلفره در جردول    12دو و در جردول  براي چهار بُعرد  يمده دستبه 2هاي اصليتحلي  مؤلفه

 نمايش داده شده است.سه 
 های نهايي تحلیل عاملي برای استخراج ابعاد. ويژگي9جدول 

 ابعاد

 درصد تراکمي درصد واريانس ويژهارزش 

 بازخورد ستاده فرايند داده بازخورد ستاده فرايند داده بازخورد ستاده فرايند داده

24.97 19.177 16.87 12.645 24.683 18.897 15.928 12.537 24.683 43.58 59.508 72.045 

 
 هاهای نهايي تحلیل عاملي برای استخراج مؤلفه. ويژگي9جدول 

 شاخص

 مؤلفه

 ساختار مديريت
منابع 

 انااني

تغيير 

 مطلوب
 وريبهره بهاازي يموزش

اي رشد ورفه

 نفعا ذي

ارزيابي 

 عملكرد

منافع 

 كاركنا 
 نفعا ذي سياسي

 12.961 13.697 10.984 15.93 15.291 18.972 17.594 18.983 22.341 23.884 24.941 25.324 ارزش ويژه

 12.141 13.016 10.418 14.851 14.798 17.641 17.217 18.357 22.156 23.216 24.459 24.812 درصد واريانس

 72.045 59.508 43.58 24.683 درصد تراکمي

 

                                                           
1. Eigen value’s plot  

2. Principal component analysis  
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  واريانس  و درصد پوشش  است  بزردتر از يك مؤلفه 12عد و چهار بُ  ويژه  هايارزش

  درصرد كر    49/22  هرم  بررروي  مؤلفره  12عد و چهار بُ  اين  متغيرها براي  بين  مشترك

  و سرطح  525/1برابر با  KMOمقدار ، اين بر افزو   كند. مي  متغيرها را تبيين  واريانس

.  اسرت معنرادار   111/1 در سرطح  نيرز   بارتلرت   كرويرت   يزمرو    مشخصه  معنادار بود 

  براسراس   عاملي  تحلي   اجراي  كه  درفت  نتيجه  توا  مي  هر دو ملاك  ، بر پايه بنابراين

  خواهد بود. علاوه  پذيرتوجيه ، مورد مطالعه  نمونه  دروهدر   واص   همباتگي  ماتريس

  عرددي  ، همباتگي  ماتريس  مقدار دترمينا   دهد كه مي  نيز نشا   داد اوليه، برو  بر اين

 هامؤلفهابعاد و   استخراج  به  توا  ها مي داده  اين  پايه دهد بر مي  نشا   كهاست غير صفر 

 كرد.  اطمينا 

بارهراي عراملي ي ، نشرا      مؤلفه، يعني مجموع مجرذورهاي عد و هر ارزش ويژه هر بُ

هارتند.  هرا سرهيم   چه ود در تببين ك  واريانس پرسش ها تامؤلفه دهد كه ابعاد ومي

 812/24، توانارت  52/24عرد )داده( برا ارزش ويرژه    بُ وظره ميشرود  طور كره ملا هما 

اين  ،هاي اصليهاي تحلي  مؤلفهدرصد ك  واريانس را تبيين كند كه بر پايه ويژدي

توانرد  عرد ديگرري نمري   عد بيشرترين سرهم را در تبيرين واريرانس كر  دارد و هري  بُ      بُ

عرد برازخورد نيرز برا ارزش     عد نخات توجيه كند. بُبُ واريانس بيشتري را در مقاياه با

كنرد كره كمتررين    درصد كر  واريرانس را تبيرين     932/12توانات  12.645ويژه 

مديريت  مؤلفهها نيز مؤلفهداراست. در ميا   هام پرسشاسهم را در تبيين واريانس تم

عرد  و بُين كنرد  يدرصد واريانس ك  را تب 241812تواند مي 25.324با ارزش ويژه 

درصرد از واريرانس كر  را     121141تواند مي 12.961نفعا  نيز با ارزش ويژه ذي

 تبيين نمايد.
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 سازنده مديريت تعالي با رويکرد های ابعادهای ويژه برای پرسشدار ارزش. نمودار شیب5نمودار 

 سرمايه انساني

 گیرینتیجه

-برين  سرطح  در چره  و ملري  سطح در چه فناورانه و اجتماعي اقتصادي، تحولات پرشتاب روند

 هرا سرازما   توانمند نبرود   كنار در موضوع اين و منجر شده هاسازما  یبات در نبود به المللي

 و نرابودي  خطرر  در را برزر  جهراني   هراي سرازما   از بارياري  تحولات، اين با هماهنگي در

هرا  سرازما   در واضر وال مديريتي چالش مهمترين راستا همين است. در داده قرار اضمحلال

 بره  مترواز   وركرت  سپس و سازماني پايداري به يابيهاي مرتبط با مرز، دستويژه سازما به

از طرفري برا افرزايش كراربري و دارترش الگوهراي سرريمدي و        است.  تعالي و بهبود سمت

متناسب وري در جها ، راهنماها و الگوهاي عنوا  ابزار و فناوري نوين افزايش بهرهتعالي به

منظرور ارتقراي سرطح    ها و مراكز صنعتي و توليردي بره  ها، شركتهاي سازما با نوع فعاليت

(. با توجه بره  21: 1388زاده، صاد اند )وري ينها طراوي شدهكيفي، افزايش كارايي و بهره

ها و نياز بره توانمندسرازي   هاي ايراني به استقرار الگوهاي تعالي در اين سالرويكرد شركت

عنروا  يكري از اركرا  اصرلي ایربخشري و      ويژه با رويكرد مررزي بره  توسعه منابع انااني به و

هراي مررتبط برا    ويژه سرازما  هاي كشور بههاي سازما ، در خصوص سازما كارايي فعاليت
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 595/   مرزی انساني سرمايه رويکرد با تعالي مديريت سازنده هایمؤلفه و ابعاد شناسايي 

ها و عوام  مرؤیر برر ایردرذاري، برا رويكررد منرابع اناراني، بره         مرز نيز مبتني بر نوع فعاليت

برر رويكرردي جرامع ناربت بره تمرام ابعراد        ااس نياز شد. الگويي كه علاوهالگوي تعالي او

هاي خردماتي داشرته باشرد و نيرز برا      سازما  متعالي، تمركز خاصي بر سرمايه انااني سازما 

هاي صرف هزينه و زما  مناسب، قابليت و انعطاف لازم براي اجرا در هر سازماني با ويژدي

هراي سرازنده   ها و شاخصمنظور شناسايي ابعاد، مؤلفهاساس به دفته را دارا باشد. بر اينپيش

هراي خردماتي و همچنرين ايجراد بارتر مناسرب سرنجش و        الگوي مديريت تعالي در سازما 

ايرم كره   هرايي را شناسرايي كررده   ها و شاخصارزيابي تعالي با رويكرد سرمايه انااني، مؤلفه

د سرمايه انااني مرزي باشرد. ايرن ابعراد و    هاي خدمات مرزي با رويكردهنده سازما بازتاب

ها نقش مؤیري در توانمندسازي و توسعه منابع انااني و ارتقاي سطح كيفي و افرزايش  مؤلفه

 وري خواهد داشت.بهره

-شناسايي مؤلفهشاخص براي  212يافته اين پژوهش شناسايي و طراوي  بنابراين نخستین

اسرت   با رويكرد سررمايه اناراني  هاي خدمات مرزي سازما هاي سازنده مديريت تعالي در 

هراي پرژوهش واضرر    هراي يتري باشرد. در عرين ورال داده     تواند مبنايي براي ارزيابيكه مي

اي پژوهشگرساخته به دست يمده كره  دويه 212نامه وسيله پرسشچنانچه پيشتر اشاره شد به

 تجزيه و تحلي  شد. نفر اجرا و از طريق يزمو  تحلي  عاملي اكتشافي 299بر روي 

مقرادير  . هرا بره دسرت يمرد    ها و شاخصيافته پژوهش در قالب شناسايي ابعاد، مؤلفه دومین

هراي مرديريت   درصد از مؤلفه 49/22 دهدهاي تحلي  عاملي اكتشافي نشا  ميمبتني بر يافته

دوازده برر پايره چهرار بُعرد و     هاي خدماتي سازما در تعالي با رويكرد سرمايه انااني مرزي 

بُعرد )داده( برا ارزش ويرژه    شود. برر ايرن اسراس،     نامه تبيين ميشده از پرسشمؤلفه شناسايي

هراي تحلير    كنرد كره برر پايره ويژدري     درصد از ك  واريانس را تبيين مي 283/24، 52/24

هاي اصلي، اين بُعد بيشترين سهم را در تبيين واريانس كر  دارد و هري  بُعرد ديگرري     مؤلفه

تواند واريانس بيشتري را در مقاياه با بُعد نخات توجيه كند. بُعد بازخورد نيز برا ارزش  نمي

كند كه كمترين سرهم را در تبيرين   درصد ك  واريانس را تبيين مي 932/12،  249/12 ويژه
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شرده نيرز مؤلفره مرديريت برا      هراي شناسرايي  ها داراست. در ميا  مؤلفره واريانس ك  پرسش

نفعرا  نيرز برا    كند و بُعرد ذي درصد واريانس ك  را تبيين مي 241812،  324/29 ارزش ويژه

 كند.درصد از واريانس ك  را تبيين مي 121141، 521/12 ارزش ويژه

 باشند.شده به ترتيب اولويت شام  موارد زير ميابعاد شناسايي 

 باشد؛هاي مديريت، ساختار و منابع انااني ميبه ترتيب شام  مؤلفه دادهبُعد 

 هاي تغيير مطلوب، يموزش و بهاازي است؛به ترتيب شام  مؤلفه فرايندبُعد 

نفعا  و ارزيرابي عملكررد   اي ذيوري، رشد ورفههاي بهرهبه ترتيب شام  مؤلفه ستادهبُعد 

 باشد؛مي

 نفعا  است.هاي منافع كاركنا ، سياسي و ذيبه ترتيب شام  مؤلفه بازخوردبُعد 

 پیشنهادها

 انجام مطالعه تطبيقي تحقيقات مشابه مرزي در كشورهاي هماايه؛ -

هراي  هرا و شراخص  و ارزيابي نيروي اناراني مبتنري برر ابعراد، مؤلفره      سنجش مركز طراوي -

 الگوي مديريت تعالي؛

انجام مطالعات تطبيقي با محوريت كشورهاي موفق در ووزه مرديريت تعرالي برا دررايش      -

-هراي شناسرايي  منظور اصلاح و روزيمدسازي ابعاد و مؤلفهبه هاي توليدي و صنعتيسازما 

 شده؛

-هرا برا محوريرت بهرره    ها و سرازما  شده در ديگر دانشگاهبررسي و مطالعه اقدامات انجام -

 مندي از الگوي مديريت تعالي؛

 ها؛اي درخصوص اجراي الگوي نهايي در ديگر بخشهاي مشاورهبيني دروهپيش -

تواند مبناي مناسبي براي ارزيابي و سنجش عملكرد مديرا  كشور وهش ميهاي اين پژيافته

-مبتني بر الگوي مديريت تعالي با رويكرد سرمايه انااني باشد تا بتوا  بر اين اساس سياست

 هاي سازما  را ارتقاء، اصلاح و بازنگري كرد.ها و برنامه

 تدوين ماير شغلي كاركنا ؛ -
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هاي مختل  مياني، اجرايري و  درخصوص تربيت مديرا  رده هاي بازيموزيطراوي دوره -

 عالي؛

 شده در پژوهش واضر؛هاي طراويبندي مديرا  و كاركنا  مبتني بر شاخصرتبه -

شناسيِ مديريت سرمايه اناراني مررزي از   هايي با موضوع يسيبانجام پژوهشو همچنین 

 هاي فني و تخصصي.از شاياتگي مندي مديرا  و فرماندها ابعاد مختل  نظير ميزا  بهره

 

 منابع

  ابراهيمرريماررعود  و   پوريقرراترجمرره اميررر  .(2113) .بنيرراد اروپررايي مررديريت كيفيررت 

 تحقيقات صنعتي ايرا . و يموزش مركز انتشارات: تهرا . جماراني

 ( . تدوين1352تاليمي، محمدسعيد و ديگرا .) يفرين در الگوي توسعه رهبري تحول

نرور(.  كشور در راستاي تعدي  بيگانگي شغلي )مود مطالعه: دانشرگاه پيرام  هاي دانشگاه

 .38-8:15فصلنامه مديريت دولتي. 

   ديررري از (. توانمندسررازي و توسرعه منررابع اناراني بررا بهرره   1388زاده، كيروا . ) صراد

 29و  24الگوهاي تعالي سازماني. سومين كنفرانس توانمندسازي منابع انااني. تهررا ،  

 يذر.

 تخصصري   -(.سرريمدي و تعرالي سرازماني. ماهنامره علمري     1351فرر، مقتردي. )  ادليع

 انجمن روابط عمومي ايرا .

  ( .طراوري  1351كاظمي، سيدعباس، نيكوكار، غلامحاين. و محمدصادقي، محارن .)
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