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                                                                                                                            آب و فاضلاب ١٣٩٠ سال ٣شماره 

 
 زيه و تحليل مديريت کيفيت در شرکت آب و فاضلاب استان سمنانتج

  EFQMبا استفاده از مدل 
  

  ٤حميدرضا ايزدبخش    ٣العابدين رحماني زين    ٢دانايي... ا حبيب    ۱ محمدرضا صفائيان
  

  )١٦/١/٩٠ رشي      پذ١١/١١/٨٨افت يدر(
  

  دهيچك
حالت مطلوب در   دستيابي بهمنظور بهراهکارهاي لازم تعيين  و EFQMل  تجزيه و تحليل مديريت کيفيت بر اساس مدمقالهموضوع اين  

 و تشخيص نقاط ضـعف و ارائـه راه   EFQM تعيين امتياز بر اساس مدل هدف از اين تحقيق   .شرکت آب و فاضلاب استان سمنان بود      
گيري  ها، نمونه وده و روش انتخاب نمونهجامعه آماري، شرکت آب و فاضلاب استان سمنان ب. اين شركت بودحلهايي براي رفع نقاط ضعف 

بندي شد و با استفاده از روشهاي آمـاري   آوري و در جدول مربوطه طبقه   ها جمع   اطلاعات توسط پرسشنامه  . بودبندي شده     تصادفي طبقه 
 ،اضلاب استان سمنان که در شرکت آب و فبودنتايج حاصل حاکي از آن . مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت) توصيفي و استنباطي(مناسب 

  .راهكارهايي قابل ارائه است تا حدي مورد توجه قرار گرفته است ولي براي توسعه و بهبود امتياز شرکت EFQMاصول مدل 
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Abstract  
The aim of research was analyzing the quality management based on EFQM model and required procedures for 
access to desired state in the Water and Wastewater Company of Semnan. The  primary objective of this study 
was to determine score on basis EFQM model and recognizing weakness points and giving solutions for 
elimination its weakness. The statistical population size was the Water and Wastewater Company of Semnan 
province and sampling strategy was random classified . The information was collected by question aires and was 
classified in related table and analyzed by use of appropriate statistical (descriptive and comprehensive ) 
methods.The results showed that principles of EFQM model has considered to some extent in the Water and 
Wastewater Company of Semnan province but still needs more research for its application in this company. 
Finally a few practial suggestion and recommendation were made. 
 
Keywords: Quality Analysis, Quality Management, EFQM Model. 
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 ١٣٩٠ سال ٣   شماره                                                                                                                 آب و فاضلاب 

   مقدمه-١
ات دانـشمندان،   ي ـ موفـق و نظر    يامروزه با توجه به وجـود شـرکتها       

ن ي ارئه شده است و استفاده از ايابي خود ارزي براي مختلف يها مدل
 شـناخته  ي سـازمان يا تعـال ي و   يعنوان مدل سرآمد   ها نه تنها به    مدل

 ير مـورد نظـر بـرا      يه تصو ي ته ي برا يعنوان چارچوب  هشود بلکه ب   يم
 ـ   ي با جزئ  يا ز نقشه يافراد درون سازمان ن    کنـد تـا    يات کامل فراهم م

فـا  يموقع و به نحوه درست ا  خود را به نقش ،ير تعال يز در مس  يآنها ن 
  .]۱[کنند 

موضوع  نگارش يت وجودي ابتدا مسئله و مشروعاين تحقيقدر 
 ي مـرور ، عملکـرد يابي ـح لزوم توجه بـه ارز يان شد، سپس با تشر يب

 ياتي ـبا توجه به هدف عملانجام شد و  EFQM فهرست وار بر مدل
ــه  ــيمقال ت آب و ت در شــرکيــفيت کيريل مــديــه و تحليــ تجزيعن

، ي ، اقـدام بـه بررس ـ      EFQMفاضلاب استان سمنان بر اساس مدل       
ق ي ـدست آمده از طر    هج ب يح نتا يک و توض  يل استراتژ يه و تحل  يتجز

  .گرديد SPSSنرم افزار 
  

   بيان مسئله -٢
مات اتخاذ شده در جهـت کـاهش     يعلت تصم   که به  يط کنون يدر شرا 
 اسـت  لازم ي،ساز يش به خصوصيگرا  دولت و  ي انسان يرويحجم ن 

 متحول يف شغليران و کارکنان شرکت نسبت به مقوله وظايد مد يد
شده و کارکنان شرکت نقاط قوت و ضعف سازمان خود را بشناسند       

  .]۳و ۲[  بکوشندآن بهبود  راستايو در
د ي ـک سـازمان در قـدم اول با     ي ـت  يت فعال يفي بهبود ک  منظور  به

 ي مورد بررس شدهيک مدل از قبل طراحيت موجود بر اساس يوضع
 از EFQMرد کـه در حـال حاضـر مـدل     ي ـل قـرار گ يه و تحل  يو تجز 
همـراه داشـته    هتواند محاسن زيادي را ب هاست که مي   ن مدل يتر کامل
ت شـرکت   يفيت ک يريل مد يه و تحل  ي، تجز پژوهشن  يدر ا  .]۴[باشد

 ـEFQMآب و فاضلاب اسـتان سـمنان بـر اسـاس مـدل         منظـور   ه ب
عنـوان مـسئله در    بـه فرصتها و مزيتهاي آن برداري از  استفاده و بهره 
  .نظر گرفته شد

 امتيــازدهي معيارهــاي بــراي ،براســاس اســتانداردهاي موجــود
EFQM      شود کـه جمـع امتيـازات ايـن       از دو دسته معيار استفاده مي

ارزش معيـار توانمندسـاز و معيـار نتـايج هـر      . باشد   مي ۱۰۰۰مدل  
  .]۵[است  واحد ۵۰۰کدام

  
   تعاريف-٣

EFQM ها با توجـه   ل سازماني تحلي است که برا يابيارچوب ارز  چ
شـرکت   ن مدل دريا.  شده است  ي طراح ي تعال يارهايبه مجموعه مع  

عنـوان   کـار رفتـه اسـت و بـه         ز بـه  ي ـنآب و فاضلاب استان سـمنان       

 ي بررس ـيکـه مبنـا   شـود  ي بهبود مـستمر اسـتفاده م ـ   ي برا يچارچوب
نظـر از حـوزه    صـرف هـا   سـازمان . ق قرار گرفتين تحقيت در ا يفيک

ازمنـد  يشـان ن  تي ـ و موفقيا بلوغ سـازمان يت به اندازه ساختار  يفعال
 يابي ـ خـود ارز   ي بـرا  ي ابـزار  EFQMمدل   . هستند يساختار مناسب 

که به درک   است   ير تعال يها در مس   ت سازمان ين وضع ييمنظور تع  به
 يافتن راه حلهايها به  ب سازمانيتها و ترغين اهداف و واقعيفاصله ب

  .] ۸-۶ [كند ، كمك ميبودبه
  

   ادبيات موضوع -٤
 اسـت کـه در   ير انتفاعي غيا سسهؤ م،تيفيت کيري مد يياد اروپا يبن

 ي تعـال هـدف  بـا  يي شـرکت بـزرگ اروپـا     ۱۴له  يوس ـ ه ب ۱۹۸۸سال  
 ـ را کـه ر    EFQMسـسه مـدل     ؤن م ي ـا .ديل گرد يدار تشک يپا شه در  ي

TQM    در آغاز    . دارد توسعه داده استEFQMسب و  کي تعالي برا
 ي سـازمان يتعـال بـراي   يمدلعنوان   به امروزه   ي شد ول  يزير هيکار پا 

ر ي ـ و غي انتفـاع يهـا   سـازمان ي تعـال بـراي ن مـدل  ي ـ ا .استمطرح  
د يش جديراي و۲۰۰۳در سال ]. ۱۳-۹ [ قابل استفاده استيانتفاع

 در سـطح    EFQM، مـدل    يياز سو . دي ارائه گرد  EFQM يمدل تعال 
بر اساس . مورد استفاده قرار گرفته است در اروپا و جهان يا گسترده

  : ر اشاره کرد يج زينتا توان به ين مطالعات صورت گرفته، ميآخر
 ۱۵ .اند ن مدل استفاده کردهي سازمان در اروپا از ا۲۰۰۰۰۰ش از  يب

 ـ ارزبراين مدل را يشرکت بزرگ اروپا ا ۲۵شرکت از    ـيابي کـار   ه ب
. اند  مدل توجه کردهنيشرکت کوچک به ا۱۰۰۰۰حداقل    . اند گرفته
ت، ي ـفيزه ک ي جـا  ۱۳۰دهـد کـه در حـال حاضـر           يها نشان م ـ   يبررس
  .]۱۷-۱۴[  در سطح جهان وجود داردي و برتريور بهره

و معادل آن در سازمان ) EFQM(ت اروپا يفي کيزه مليمدل جا
 ـفي کيزه مل ـ يجا" ران  ي ا يور بهره  نـه  يدارا" ران ي ـ ايور ت و بهـره ي

ج يگر نتـا يار ديآن، توانمند سازها و چهار مع   اريپنج مع . ار است يمع
شوند  ين مدل به کار گرفته ميار توانمند ساز که در ايپنج مع. هستند
منـابع  ( کارکنـان  ي، و اسـتراتژ ي خـط مـش  ، ١يرهبر :ند از ا  عبارت

  .ندهاي  فرا، شراکتها و منابع،)يانسان
 ،نـان ج کارکي  نتا،يج مشتري نتا:زند اا ج عبارتيار نتايچهار مع 

  .]۱۸[  عملکرديديج کلي نتاوج جامعه ينتا
مــشاهده گر يکـد ي  بـا ارهـا و نحـوه تعامـل آنهـا    ي مع۱در شـکل  

   .]۱۹[شود  مي
  

 تشريح تجزيه و تحليل تحقيق بـا معيارهـاي نـه گانـه             -٥
   EFQMمدل 

   شرايط، اينكه يكي ازعوامل مهم انتخاب روش تحقيقبا توجه به
                                                
1 Leadership 
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                                                                                                                            آب و فاضلاب ١٣٩٠ سال ٣شماره 

  ٪۵۰=                                                    توانمندسازها٪                  ۵۰=جينتا
  
  
  
  
  
  
  

  

  ي و نوآوريريادگي
  EFQM شماتيک مدل -۱شکل

  
. ، لذا روشهاي مختلفي براي تحقيق وجود دارداستمكاني و محيطي 

 طـور كلـي تحقيقـي    به موضـوع انتخـابي، ايـن تحقيـق بـه     توجه با 

 موضوع آن بررسي روابط موجـود بـين   بود و " كاربردي -وصيفيت"
  ارائه پيشنهادهاي كاربردپـذير در عرصـه عملـي    متغيرها توصيفي و 

  كـاربردي و نـوع تحقيـق ميـداني و          ،سطح تحقيـق  . بود) كاربردي(
در روش كـاربردي بـه بررسـي    . ي اسـت بررسي پس از وقوع يا علّ ـ   

فيــت شــرکت آب و عينــي و واقعــي تجزيــه و تحليــل مــديريت کي
  و راهکارهـاي لازم     EFQMفاضلاب استان سمنان بر اساس مدل       

در ايـن تحقيـق از   . شود  دستيابي به حالت مطلوب پرداخته مي براي
طـور مـستقيم از       اطلاعات بـه  در آن    كه   شدروش پيمايشي استفاده    

ــراد  ــع اف ــع جم ــي  مطل ــود آوري م ــداني .ش ــا از   داده،در روش مي ه
الات بسته با مقياس ترتيبي و ؤنام حاوي س  بي عاديهاي پرسشنامه

 .آيند دست مي بهاي در ارتباط با فرضيات پژوهش  گزينه
اي توسط   پرسشنامه،آوري اطلاعات در اين پژوهش جمعبراي 

پرسشنامه . طراحي گرديدراهنما و مشاور پژوهشگر و با نظر اساتيد 
  .بودنام  سشنامه عادي بيراز نوع پ

وي سوالاتي در زمينه فرضـيات پـژوهش بـا          اين پرسشنامه حا  
و شـامل  ) زياد، زياد، تا حدودي و کـم       خيلي(اي    انتخاب چند گزينه  

نتـايج  هـاي  معيار و   توانمندسـاز  هـاي معيارال در خـصوص     ؤ س ٣٥
 تفکيـک سـئوالات    .بـود  EFQMمديريت کيفيت بـر اسـاس مـدل         

خـط مـشي و    ،  رهبـري (پرسشنامه براساس معيارهاي توانمند سـاز       
همچنــين  )فراينــدهاو معيــار شــرکا و منــابع ، کارکنــان، اتژياســتر

نتـايج  ،  نتـايج کارکنـان   ،  نتـايج مـشتري   (براساس معيارهاي نتايج    
  .بيان شد) نتايج کليدي عملکرد و معيارجامعه 

   قلمرو تحقيق-۵-۱
 تجزيه و تحليل مديريت کيفيت شرکت ،قلمرو موضوعي اين تحقيق

 و راهکارهـاي  EFQMس مدل آب و فاضلاب استان سمنان بر اسا   

از نظر . بود) مطالعه موردي(حالت مطلوب  دستيابي بهمنظور  بهلازم 
ــق.  انجــام شــد١٣٨٨ تحقيــق در ســال ايــنزمــاني   ،در ايــن تحقي

مـديريت کيفيـت بـر اسـاس مـدل            و نتـايج    توانمندسـاز  هايمعيار
EFQM شد سنجش.  

  
  )N(آماري   جامعه-۵-۲

شرکت آب و فاضـلاب     پرسنل   آماري در اين پژوهش شامل      جامعه
   .باشند مي نفر ٢٥٠که بالغ بر بود  استان سمنان

  
  )n( نمونه آماري -۵-۳

هاي آماري در اين پژوهش با توجه به موضوع           روش انتخاب نمونه  
 ـ   (  طبقـاتي    گيري   روش نمونه  ،و ماهيت آن   صـورت   هدر هـر طبقـه ب

ها از  مونهتعداد ن .بود با تخصيص متناسب) گيري تصادفي ساده نمونه
  انتخاب گرديدصورت تصادفي  به كوكران رابطه  طريق

)١(                                                          
)p1(ptNd

)p1(pNtn 22

2




  
  كه در اين رابطه

P     ،نسبت موفقيت جامعه d    ميزان خطاي تخمـين و t   متغيـر نرمـال 
  .است

  
  روشهاي تجزيه و تحليل اطلاعات -۵-۴
تحليــل اطلاعــات از روش آمــار  ر ايــن پــژوهش بــراي تجزيــه ود

توصـيفي   ابتـدا در روش آمـار     . توصيفي و استنباطي استفاده گرديد    
 جدولي حاوي فراواني و درصد نظرات ها براي هر يك از پرسشنامه

پاسخگويان تنظيم گرديد، سپس آمارهاي توصيفي مانند ميـانگين،         
از آن پس . سوال محاسبه گرديد رانحراف معيار ه و) مد(ميانه، نما   

ترسـيم  ال  ؤهاي هر س    نمودار ستوني مربوط به درصد فراواني گزينه      
  .شد

ری
رهب

=
۱۰٪ 

 
 

 ٪۸=خط مشی و استراتژی 

 ٪۹=منابع انسانی

 ٪۹=شراکتها و منابع 

يفرا
دها

ن
=

۱۴٪ 

 ٪۲۰=انيتايج مشترن

 ٪۹=ج انسانیينتا

 ٪۶=ج جامعهينتا

ينتا
يج کل

کرد
عمل

دی 
=

۱۵٪ 
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 ١٣٩٠ سال ٣   شماره                                                                                                                 آب و فاضلاب 

 از روش آمـار اسـتنباطي   ،براي رد يا اثبات هر فرضيه پژوهش     
 t وآزمـون  ١)کيـدو (مربـع خـي   نظير آزمون به روش آزمون فرضيه     

  .استفاده گرديد
انجـام   SPSS رآماريافزا وسيله نرم  هتحليل اطلاعات ب   تجزيه و 

  . ترسيم گرديد EXCELافزار نمودارها توسط نرمشد و 
  

   تجزيه و تحليل توصيفي اطلاعات-۶
قبل از بررسي و تجزيه و تحليـل فرضـيات طـرح شـده بـه بررسـي            

ــد   ــه ش ــل توصــيفي اطلاعــات پرســشنامه پرداخت ــه و تحلي . وتجزي
 و  شـرکت آب   نفـر از     ١٠١ ، اسـت  ادامه بيـان شـده    همانگونه كه در    

  .انتخاب گرديدندفاضلاب استان سمنان 
  

   سابقه کار -۶-۱
  . توزيع پرسنل به تفكيك سابقه آورده شده است١در جدول 

  

  ١٣٨٨: توزيع پرسنل به تفکيک سابقه کار-١جدول 

  
  .شود  مشاهده مي٢نمودار نتايج جدول، در شكل 

  
کدبندی سابقه کار بر حسب سال 
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   توزيع پرسنل بر حسب سابقه کار-٢  شکل  
                                                
1 Chi-Square Test 

  : آخرين مدرک تحصيلي-۶-۲
 توزيع پرسنل به تفكيك آخرين مدرك تحصيلي ٣ و شكل ٢جدول 

  .دنده را نشان مي
  

  ١٣٨٨: توزيع پرسنل به تفکيک آخرين مدرک تحصيلي-٢جدول 
  فراواني نسبي  فراواني  ک تحصيليآخرين مدر

 ۶/۴۴ ۴۵  کمتر از ليسانس
 ۵/۴۷ ۴۸  ليسانس

 ۹/۷ ۸  بالاتر از ليسانس
 ۱۰۰ ۱۰۱  جمع
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  توزيع پرسنل بر حسب مدرک تحصيلي - ٣شکل 

  

 ٩/٩و از افراد انتخاب شده، مرد      درصد   ١/٩٠در اين پژوهش    
،  درصـد داراي کمتـر از ليـسانس    ٦/٤٤همچنـين   . بودنددرصد زن   

 درصد بالاتر از ليسانس     ٩/٧ درصد داراي مدرک ليسانس،      ٥/٤٧
  .بودند
  

   تحليل امتيازات معيارها-۶-۳
  مـدل   امتيـازدهي معيارهـاي    بـراي براساس اسـتانداردهاي موجـود      

EFQM    بود ۱۰۰۰شد که جمع امتيازات   از دو دسته معيار استفاده .
  .بود واحد ۵۰۰ارزش معيار توانمندساز و معيار نتايج 

  معيار توانمند ساز) الف
شـوند در   كـار گرفتـه مـي    پنج معيار توانمند ساز كه در اين مـدل بـه     

  . آورده شده است٣جدول 

  
  مدل توانمندساز هايعيار م-۳جدول 

 امتياز کسب شده معيار امتياز معيار وزن معيار ميانگين کسب شده نام معيار رديف
۱۸/۲ رهبري ۱  ۱/۰  ۱۰۰ ۸۰/۲۱  
ستراتژيخط مشي و ا ۲  ۰۶/۲  ۰۸/۰  ۸۰ ۱۸/۱۳  
۰۱/۲ کارکنان ۳  ۰۹/۰  ۹۰ ۲۸/۱۶  
۰۲/۲  و منابعءشرکا ۴  ۰۹/۰  ۹۰ ۳۴/۱۶  
۰۱/۲ فرايندها ۵  ۱۴/۰  ۱۴۰ ۳۲/۳۹  
۵/۰ - معيار توانمندسازي -  ۵۰۰ ۹۲/۱۰۶  

  معيار نتايج) ب

  فراواني نسبي فراواني  سابقه کار
۱۰-۱ ۲۶  ۷/۲۵ 
۲۰-۱۰ ۶۳ ۴/۶۲ 
۳۰-۲۰  ۶ ۶ 

 ۱/۹۴ ۹۵  جمع
 ۹/۵ ۶  عدم پاسخگويي

 ۰/۱۰۰ ۱۰۱  کل
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                                                                                                                            آب و فاضلاب ١٣٩٠ سال ٣شماره 

  .دهد  معيار نتايج اين مدل را نشان مي٤جدول 
   نتايج هايمعيار -۴جدول 

عيارنام م رديف  امتياز کسب شده معيار امتياز معيار وزن معيار ميانگين کسب شده 
۰۱/۲ نتايج کارکنان ۱  ۰۹/۰  ۹۰ ۲۸/۱۶  
خدمات گيرندگاننتايج  ۲  ۷۳/۱  ۲/۰  ۲۰۰ ۰۳/۶۹  
۱۹/۲ نتايج جامعه ۳  ۰۶/۰  ۶۰ ۸۷/۷  
۱۷/۲ نتايج کليدي عملکرد ۴  ۱۵/۰  ۱۵۰ ۸۳/۴۸  
۵/۰ - معيار نتايج -  ۵۰۰ ۰۰/۱۴۲  

  

  کل امتياز) ج
  .شود  مشاهده مي٥مجموع امتيار معيارهاي توانمندساز و نتايج در جدول 

  
  کل امتياز معيارهاي توانمند ساز و نتايج -۵جدول 

  امتياز کسب شده معيار  امتياز معيار  وزن معيار  نام معيار  رديف
  ۹۲/۱۰۶  ۵۰۰  ۵/۰  معيار توانمندسازي  ۱
 ۰۰/۱۴۲  ۵۰۰  ۵/۰  معيار نتايج  ۲
  ۹۲/۲۴۸  ۱۰۰۰  ۱  متيازکل ا  -

   آزمون فرضيه اصلي پژوهش-۶-۴
 در شرکت آب و EFQM امتياز حاصل از مجموع متغيرهاي :فرضيه

 رونـد  ۱۳۸۷ نسبت به سـال   ۱۳۸۸فاضلاب استان سمنان در سال      
  .دهد رو به بهبود را نشان مي

انتخاب چند  پرسشنامه با ٣٥  تا١وسيله سئوالات  هاين فرضيه ب
 هايمعياردر خصوص   ) زياد، زياد، تا حدودي و کم      يليخ(اي    گزينه

 مـديريت  کيفيـت بـر اسـاس مـدل      نتـايج هـاي  معيار و  توانمندساز
EFQM شد  بيان.  

 به ١ از امتياز سال قبل ١٣٨٨امتياز سال    چنانچه   فرضيهدر اين   
فرضـيه صـفر رد و در غيـر ايـن      تـر باشـد      داري بـزرگ   مقدار معنـي  

  :انجام شدشرح ذيل  آزمون فرضيه بهبراي . شود پذيرفته ميصورت 
H0  ــاز حاصــل از مجمــوع متغيرهــاي  حــالتي اســت كــه در آن امتي

EFQM       ١٣٨٨ در شرکت آب و فاضـلاب اسـتان سـمنان در سـال 
 حالتي H1 .دهد رو به بهبود را نشان نمي    روند   ١٣٨٧نسبت به سال    

 در شرکت آب    EFQMامتياز حاصل از مجموع متغيرهاي      است كه   
 روند ١٣٨٧ نسبت به سال ١٣٨٨استان سمنان در سال و فاضلاب  

  .دهد رو به بهبود را نشان مي
ها به   رد فرضيه  براي اثبات و يا   در اين پژوهش     به زبان آماري  

  :شدشرح زير عمل 
  ٢١٥H0:       H0   :هاي پژوهش  ثير فرضيهأعدم ت

                                                
- امتيازکسب شده از مجموع متغيرهاي EFQM در شرکت آب و فاضلاب استان سمنان در 

 .باشد  مي۲۱۵ برابر ۱۳۸۷سال 

) ٢(                     6/46







n/s

cxcZ
xx

  مونآماره آز= 0
  

  كه در اين رابطه
٩٢/٢٤٨=x  ٨٣/٥٢،   ميانگين نمونه=xs       ،انحـراف معيـار نمونـه

٢١٥=c١٠١، عدد ثابت=n و ها نمونه تعداد  =  خطاي نوع اول
  .شود گرفته ميدر نظر % ٥بر معمولاً برااست كه
ــرض  ــي دارH0ف ــطح معن ــي رد  در س ــود م ــر وش ــر  اگ ــط اگ  :فق

 ZZ0   
٠٠٠/٠ =p-VaIueسطح احتمال   

٠٥/٠=  =طاي نوع اولخ  
 ـ p-VaIueبا توجه بـه مقـدار        دسـت آمـده از نتـايج پـژوهش        ه ب

 = ٠٠٠/٠p -VaIue =  > ٠٥/٠،  SPSS  افـزار وسـيله نـرم   هب ـ
  .گردد مي  درصد اطمينان رد٩٥ در سطح  H0 لذا فرض.است

دهد كه با احتمـال     دست آمده از آزمون فرض نشان مي       هنتايج ب 
 در EFQMامتياز حاصل از مجموع متغيرهاي  ، درصد۹۵)اطمينان(

 نسبت به سـال  ۱۳۸۸ر سال شرکت آب و فاضلاب استان سمنان د  
  .هد  بيشتر است و روند رو به بهبودي را نشان مي۱۳۸۷

هـاي   به فرض دقيق و مستند بودن اين نظرات که از پيش شرط  
شـركت آب و  ، ۶ بـا توجـه بـه جـدول       ،ارزيابي در اين مـدل اسـت      

تواند ادعا کند که در صورت کسب تعهد          ميفاضلاب استان سمنان    
ساله براي شرکت در اين جـايزه، گـواهي      کمديران ارشد و تلاش ي    

  .اشتهار در سرآمدي را کسب کند
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 ١٣٩٠ سال ٣   شماره                                                                                                                 آب و فاضلاب 

  نتايج ارزيابي مدل -۶جدول 
 جوايز اعطايي امتياز کسب شده در ارزيابي ها

۶۰۰بالاي   تنديس زرين 
۶۰۰ تا ۵۰۱ نيتنديس سيم   
۵۰۰ تا ۴۰۱  تنديس بلورين 
۴۰۰ تا ۳۰۱  گواهي اشتهار در سرآمدي 

۳۰۰پايين از  واهي اهتمام به سرآمديگ   
  

  گيري  نتيجه-۷
امتيـاز کلـي     کـه دهد نشان ميهاي اين تحقيق   يافته  تجزيه و تحليل  

 در شـرکت آب و فاضـلاب        EFQMحاصل از مجمـوع معيارهـاي       
 ۲۱۵، ۱۳۸۷استان سمنان که براساس گزارش خـود ارزيـابي سـال           

جود  افزايش يافته که با اين و۱۳۸۸ در سال ۹۲/۲۴۸بوده است به 
اين امتياز در مجموع امتياز خوبي براي شرکت نيست ولي نسبت به 

  . دهد گذشته روند رو به بهبودي را نشان مي
  
   پيشنهادها -۸
) ۱۰۰از  ۸۰/۲۱ (يار رهبـر ي ـجه کسب شده از مع   يبر اساس نت   -۱
ران شــرکت آب و ي و مــديشــود کــه رهبــران ســازمان يشنهاد مــيــپ

بخـش مـستلزم     اثرينکه رهبري افاضلاب استان سمنان، با توجه به 
 و حفـظ اعتمـاد موجـود،      ي در بازساز  ي سع ، از مهارتهاست  يا دامنه
  . ها داشته باشند يجاد تعهد، مبارزه و غلبه برکاستي اييتوانا

 ي و اســتراتژيار خــط مــشيــجــه کــسب شــده معيبــر اســاس نت -۲
 يازهـا ين شـرکت ن ي ـران ا يشود که مد   يشنهاد م يپ) ۸۰از   ۶۸/۱۶(

ه ي کنند و بر پايينفعان آن را شناسا ينده سازمان خود و ذ يآحال و   
که بپردازند  يک طرح کارين ييدست آمده از آنها به تع اطلاعات به

 مشخص، ارزش يتهاي روشن، نقشها و مسئوليک استراتژيمستلزم 
 آماده يميتهمچنين نيازمند سازمان و ان  مشترکي برايت کافيو اهم

  .تاس اجرا يو توانمند برا
) ۹۰از ۸۵/۱۲ (يار منابع انـسان يجه کسب شده مع  يبر اساس نت   -۳
 کارکنـان توجـه شـود و      يستگي ـشود که بـه دانـش و شا        يشنهاد م يپ

ن بهتر است کارکنان را در يهمچن.  واقع شونديمورد قدردانكاركنان 
خصوص در مسائل مرتبط با خودشان مـشارکت          به يمسائل سازمان 

ه بـا  ي در گفتمـان دو سـو  يران سعيد مدشو يشنهاد ميپهمچنين  . داد
 نظرات خود را با کارکنـان  يکارکنان داشته باشند تا بتوانند همخوان   

  . شان حفظ کنند
از  ۳۴/۱۶(ها و منابع     ار شراکت يجه کسب شده مع   يبر اساس نت   -۴

 يثر بـا شـرکا و توجـه بـه منـابع بـرا            ؤ م يکه همکار  يياز آنجا ) ۹۰
شـود   يشنهاد مي پ، استيوضوع مهم مي رقابتيها نهيت در زم يموفق
ــد ــال يم ــابع م ــد من ــاختمان و تجهيران ارش ــ، س ــوژي ، يزات، تکنول

هـا و   يي از دارايقيت کنند و فهرست دق  يرياطلاعات و دانش را مد    
  .روابط در دسترس داشته باشند

) ۱۴۰ از  ۳۲/۳۹(نـدها   ايار فر ي ـجه کسب شـده مع    ي بر اساس نت   -۵
ن توانمندسازها ي بيديها، رابط کلندايشود از آنجا که فر يبرداشت م

ن مورد پس از يدر ا.  برخوردارنديا ژهيت ويج هستند، از اهم   يو نتا 
 ينـدها ايف فري ـن و تعر  يي سازمان، در کنار تع    يها ين استراتژ ييتع
شود که خدمات شرکت آب و فاضلاب بر اساس  يشنهاد مي پيديکل
 بـه  يابي دسـت يابـد و بـرا   ي شـود و توسـعه       ي طراح ي مشتر يازهاين

 ـ   يهمخوان شـود کـه     يشنهاد م ـ ي ـران و کارکنـان، پ    ين مـد  ي نظـرات ب
رد و افـراد هـم در مـورد         يربط قرار بگ  يندها در دسترس افراد ذ    ايفر
 در آن را يه باشند و هم امکان بـازنگر   يشان توج   مربوطه يندهاايفر

  .داشته باشند
رنـدگان  يا خـدمات گ   ي يج مشتر يجه کسب شده نتا   يبر اساس نت   -۶
از ين امتي بالاتريج مشتريشود که نتا يبرداشت م) ۲۰۰از ۰۳/۶۹(

و هـدف  ) از ي ـ امت۲۰۰(ن مدل به خود اختصاص داده اسـت    يرا درا 
 سـازمان  انت مـشترک يهـا جلـب رضـا    ن مدلي ا يساز ادهي از پ  ييغا

شـود   يشنهاد م ـي ـگـاه پ ين جاي بهتر شدن اين جهت برا ياست و از ا   
 در دسترس يو کارکنان سعران ي، مدي برداشتي بهبود شاخصهايبرا

 و  يريپـذ  بودن داشـته باشـند و بـا ارتباطـات دو جانبـه و انعطـاف               
 کمـک کننـد و   يج مـشتر يت به بهبود برداشت کارکنان از نتا    يشفاف

در . ن بـالا ببرنـد  يرين شرکت بـه سـا  ي ايل کارکنان را به معرف  يتما
شـود کـه شـرکت برنامـه       يشنهاد م يز پ ي ن ي عملکرد يمورد شاخصها 

تها ين فعالي اي خدمات خود داشته باشد و تمامي معرفي برايمشخص
 ي، آنچـه سـازمان بـرا      ي عملکرد يرا در شاخصها  يرا مستند سازد ز   

  . ت است ي انجام داده است حائز اهميج مشترينتا
 يمنابع انسانيا ج کارکنان  يار نتا يجه کسب شده مع   يبر اساس نت   -۷
.  کسب شده استينييااز پيشود که امت يبرداشت م) ۹۰از  ۲۸/۱۶(

 ـي ـن مورد پ  يدر ا  ، ي برداشـت ي بهبـود شاخـصها  يشـود بـرا   يشنهاد م
، بهبــود ارتباطــات ي شــغلء در توســعه ارتقــايران شــرکت ســعيمـد 

هـا و    ح اهداف و ارزش   ي، تصر يريادگي يش فرصتها ي، افزا يسازمان
 پـاداش و    يهـا  ستميت س يا تقو ي يگذار هيز پا يت شرکت و ن   يمورأم

در مـورد   .  داشـته باشـند     را ط کـار  يط مح ـ ي شـرا  لات و بهبـود   يتسه
 ي بـرا  ييها ران برنامه يشود مد  يشنهاد م يز پ ي ن ي عملکرد يشاخصها

رات ييت اعمال تغ  يل و در نها   يه و تحل  ي منظم با تجز   يها يسنجظرن
  .لازم را مد نظر داشته باشند

از  ۸۷/۷(ج جامعـه  يار نتـا ي ـجه کسب شـده مع  يبر اساس نت   -۸
ن ي ـدر ا .  کـسب شـده اسـت      ينيياز پـا  يکه امت شود   يبرداشت م ) ۶۰

 بهبود برداشت جامعه نسبت به عملکـرد   يشود برا  يشنهاد م يمورد پ 
موقـع عملکـرد را    م و بـه ينه ارائه بازخور مـستق    يران زم ي مد ،سازمان

ن لازم است سازمان مستندات خود را در مورد يهمچن. نديفراهم نما
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                                                                                                                            آب و فاضلاب ١٣٩٠ سال ٣شماره 

 فاضـلاب  يآور ه جمع شبکي اجراياي و مزايارائه آب بدون آلودگ  
 داوطلبانه و بشر دوستانه خود يبه اطلاع جامعه برساند و عملکردها

  . کندي و اطلاع رسانيزير  مختلف برنامهيها طهيرا در ح
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