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  چكيده
هاي اخير اقبال  به عنوان يكي از ابزارهاي قدرتمند ارزيابي و بهبود عملكرد در سال مدل تعالي بنياد كيفيت اروپا

اين . كنند د استفاده ميمان نيز از آن براي ارتقاي عملكرد خو هاي كشور فراواني يافته است و بسياري از سازمان
دهد و در مقايسه با چهارچوب وزني استاندارد مدل  ا مورد بررسي قرار ميرمدل اين پژوهش، چهارچوب وزني 

 46در اين پژوهش پيمايشي توصيفي از . كند تعالي سازماني، چهارچوب وزني متناسب با جامعه پژوهش را ارائه مي
ابزار جمع . سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران استفاده شده استهاي تحت پوشش  سازمان از جامعه سازمان

. بخش متناسب با معيارهاي مدل تعالي سازماني، سامان يافته است 9سوالي است كه در  45پرسشنامه  آوري اطلاعات
 ينيهاي آماري، رگرسيون امتياز عامل بر مبناي تحليل عاملي تاييدي است كه با روش چندگز روش تحليل داده

هاي جامعه پژوهش با چهارچوب دهي سازمان دهد كه چهارچوب وزن اين نوشته نشان مي. شود پشتيباني مي
متفاوت است و وزن ادراكي توانمندسازها در چهارچوب وزني تدوين شده به بنياد كيفيت اروپا  استاندارد مدل تعالي
   .اي از وزن نتايج بيشتر است شكل قابل ملاحظه
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Abstract 
European Foundation for Quality management (EFQM) Business Excellence model as a 
holistic management tool for Corporate Performance Measurement and Self improvement 
is a prevalent assessment approach in today's organizations. Criterion weights' structure of 
EFQM Excellence model is one of the constituted elements of the excellence model. This 
research investigates the weights' structure of EFQM Excellence Model with Data 
Triangulation approach, and eventually suggests a customized framework of Criterion 
weights for organizations within the Research population. Research data was collected 
through a survey of 52 Iranian Companies from IDRO affiliated Companies. Survey data 
was analyzed by means of Factor score regression based on Confirmatory Factor Analysis 
on 500 Bootstrapped samples. The analysis showed that perceived weights of enabler 
criteria are not inconsistent with current weight allocation of the EFQM enablers but this is 
not the case for the Results, consequently perceived weight structure vary from the EFQM 
weight structure. However, perceived weights of Enabler Criteria are significantly different 
from those of Result criteria.  
 
Keywords: Customized business excellence model, European foundation for quality 
management (EFQM), Business excellence, Criterion weight 

 
  مقدمه
تصويري جامع و دقيق از سازمان در تمامي ابعاد آن براي راهبري و برنامه به دست آوردن        

وكاري منسجم و قابل اتكا به صورتي كه  ريزي از اهميت فراواني برخوردار است و تدوين ساز
هاي موجود در سازمان را به صورت مناسب براي تصميم گيري مديران مهيا سازد، از  واقعيت
  .آيد اثربخش به شمار ميهاي مديريت كارا و  ضرورت
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 هرم عملكرد، )Balanced scorecard (BSC(( ابزارهايي نظير رويكرد امتيازي متوازن
)Performace prism( ،چهارچوب پايداري سازماني اروپايي                                          
))European corporate sustainability framework (ECSF( تعالي سازماني به هاي و مدل

                                            ،(Hardjono & de Klein, 2003) گرفتند همين منظور عرضه شدند و مورد استفاده قرار
)(Wongrassamee et al., 2003 و )Neely et al., 2001(.  

پرداخته خواهد  EFQM به مدل تعاليهاي تعالي سازماني و به طور خاص  در اين پژوهش به مدل
آيند و چند  ها از ابزارهاي متداول در حوزه ارزيابي عملكرد سازمان به شمار ميشد كه اين مدل

اند و حتي مبناي تدوين جايزه ملي بهره وري  سالي است در كشورمان نيز مورد استفاده قرار گرفته
هاي ايراني كه عملكرد مناسبي را در  ه شركتاند كه هر ساله ب و تعالي سازماني نيز قرار گرفته
  .شود اند اعطا مي حوزه تعالي سازماني نشان داده

دهي معيارهاي سنجش  هاي تعالي سازماني، چهارچوب امتيازدهي و وزن يكي از اجزاي مهم مدل
است يا به بياني ديگر، درجه اهميتي كه هر يك از اجزاي مورد سنجش در ارائه تصويري مناسب 

  . كنند مطلوب از وضعيت واقعي سازمان ايفا ميو 
پرداخته شده است  2003ويرايش  EFQM دهي مدل تعالي در پژوهش حاضر نيز به چهارچوب وزن
 EFQM دهي استاندارد تعالي سازماني بنياد كيفيت اروپا و بررسي اين موضوع را كه آيا نظام وزن

هاي ايراني جامعه پژوهش در اختيار قرار دهد،  سازمان تواند تصويري مناسب از وزن ادراكي مي
  .پرسش مركزي اين پژوهش است

وزن معيارها از مقولات بحث برانگيز مدل تعالي از ابتداي معرفي آن بوده است كه اين 
مسئله در طراحي جوايز كيفيتي كه بر اساس اين مدل صورت گرفته است خود را بيشتر نشان 

به ساختار وزني  EFQM هاي روي مدل تعالي در پژوهش )Porter & Tanner, 2004(  .دهد مي
تواند بينشي تازه از  تر آن مي و بررسي ژرف )Eskildsen et al., 2001( معيارها كمتر پرداخته شده

  .چنين ابزارهايي را دست دهد
به عنوان ابزاري مقبول و  EFQMدر اين جا با حفظ چهارچوب كلي معيارهاي ارزيابي مدل تعالي 

  . ها، بررسي به وزن معيارهاي مدل تعالي محدود خواهد شدرايج در ارزيابي سازمان
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    مباني نظري و پيشينه پژوهش

  هاي تعالي سازماني و ارزيابي عملكردمدل

توان  گيري نمود، نمياندازه  باوري در علم مديريت وجود دارد كه هر آنچه را كه نتوان  
ايجاد  اين اعتقاد و باور، مديران را به سوي  .)Kennerley & Neely, 2003(مديريت كرد 

هاي خود را ارزيابي  اندازه گيري عملكرد سوق داد تا از اين طريق وضعيت فعاليت هاي مكانيزم
چنين رويكردي . ابندهايشان دست ي نموده و با اتخاذ اقدامات كنترلي و اصلاحي به اهداف برنامه

  . )Hughes, 2003( توان مشاهده نمود هاي بخش دولتي نيز مي را در بنگاه
هاي تعالي سازماني ابزاري جامع و دقيق براي سنجش عملكرد سازمان در تمامي مدل

آيند و نمايي از عملكرد كلي سازمان  هاي مرتبط و منظور داشتن كليه ذي نفعان، به شمار مي حوزه
هاي  توان با توجه به طبقه بندي رابرت سيمونز از جمله اهرم اين ابزارها را  مي. آورند فراهم ميرا 

ها نشان  همچنين بررسي. به شمار آورد )Simons, 1994(يابي  كنترل راهبردي تشخيصي و عارضه
 . هاي تعالي سازماني در ارتقاي عملكرد سازمانها موثر بوده است دهد استفاده از مدل مي

)Eskildsen et al., 2000), (Grigg & Mann, 2008( .  
اي از اين مدل ها، جايزه دمينگ در آسيا، مدل مالكوم بالدريج در آمريكا و مدل بنياد كيفيت   نمونه
ها براي ترويج  جوايز كيفيت بسياري در سراسر دنيا با الهام از اين مدل. باشد مي EFQMاروپا 

 اند، جايزه دمينگ با تاكيد بر مفهوم بهبود مستمر و چرخه توسعه يافتهفرهنگ بهبود و بهره وري 

(Plan, Do, Check, Action) PDCA آيد و مدل  هاي تعالي به شمار مي از اولين مدل
                                            هاي كلي مدل دمينگ توسعه يافتند بالدريج و بنياد كيفيت اروپا بر مبناي ايده

)Najmi & Hosseini, 2004), (Loomba & Johannessen, 1997(.  
  

 EFQMآشنايي با مدل تعالي سازماني بنياد كيفيت اروپا 

ترين ابزارهاي خودارزيابي و بهبود توسط به عنوان يكي از متداول EFQMمدل تعالي 
               با هدف اشاعه مديريت كيفيت فراگير ابداع گرديد 1991بنياد كيفيت اروپا در سال 

)Conti, 2007( هاي مديريت  هاي تجربي همخواني و سازوگاري اين مدل با آموزه كه با پژوهش
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راي مديريت كيفيت فراگير  دانست، تاييد توان آن را چهارچوبي ب كيفيت فراگير و اين كه مي
 60مشخص شد حدود  1994در يك بررسي در سال  .)Bou-Llusar et al., 2009(شده است 

گيرند از اين مدل به عنوان چهارچوب ارزيابي  درصد از سازمان هايي كه از خود ارزيابي بهره مي
شركت معتبر اروپايي و با  14با همكاري  EFQM مدل تعالي )Hakes, 1997( .گيرند بهره مي

  . هاي تعالي پيشين توسعه يافت استفاده از تجربه آنها و همچنين مدل
ايجاد و استقرار تجارب مديريتي موفق و رسيدن به نتايج "بر اساس تعريف بنياد كيفيت اروپا تعالي 

يفيت اروپا و در مدل تعالي بنياد ك. )Najmi & Hosseini, 2004(شود  تعريف   مي "مثبت پايدار
هاي تعالي سازماني پنج عنصر كليدي قابل مشاهده است كه مختصر همين طور در ساير مدل

  : بررسي خواهند شد
گرايي، رهبري و ثبات  اين مدل بر پايه مفاهيم بنيادين تعالي شامل نتيجه گرايي، مشتري -1

ركنان، در مقاصد، مديريت مبتني بر فرايندها و واقعيت ها، توسعه و مشاركت كا
ها و مسئوليت اجتماعي سازمان بنا  يادگيري و نوآوري و بهبود مستمر، توسعه شراكت

  .گرديده است
باشد  معيار تعالي در دو دسته كلي توانمندسازها و نتايج مي 9ساختار اين مدل مشتمل بر  -2

رود سازمان متعالي در آن محورها داراي رويكردهاي  و ضوابطي هستند كه انتظار مي
معيارها در واقع بازنمايي مفاهيم بنيادين تعالي هستند؛ اين معيارها . تعريف شده باشد

ها و  ، مشاركت)90(، كاركنان )80(، خط مشي و استراتژي )100(رهبري : عبارتند از
، نتايج كاركنان )200(، نتايج مشتري )معيار توانمندساز 5) (140(، فرايندها )90(منابع 

  ) معيار نتايج 4) (150(كليدي عملكرد  جو نتاي) 60(، نتايج جامعه )90(
باشد كه به صورت مساوي بين توانمندسازها و نتايج  امتياز مي 1000مدل امتيازدهي شامل -3

هاي متفاوتي هستند كه بيشترين آنها به  هر يك از معيارها داراي وزن. تقسيم شده است
اگر . اختصاص دارد) امتياز 60(جامعهامتياز و كمترين آنها به نتايج ) 200(نتايج مشتري 

سازماني موفق شود كه تمامي ابعاد اين مدل را كاملاً در سازمان خود پوشش دهد، 
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هاي بعدي مورد بررسي بيشتر وزن معيارها در بخش. امتياز كسب نمايد 1000تواند  مي
  .قرار خواهد گرفت

 RADARبر اساس منطق رادار  EFQMهاي مدل تعالي  منطق ارزيابي در خود ارزيابي -4
باشد به اين  اجزاي اين منطق  نتايج، رويكرد، جاريسازي، ارزيابي و بازنگري مي. است

مفهوم كه در تمامي معيارهاي موردنظر مدل، سازمان بايد در ابتدا هدفگذاري مناسب و 
 هاي كلان سازمان و منطقي انجام دهد و سپس رويكرد منطقي و مرتبط با  جهت گيري

هدف تعيين شده تعريف نمايد و براي استقرار نظام مند آنها راه كاري ارائه نمايد و 
نهادينه كردن اين منطق . سازوكاري براي ارزيابي و بهبود رويكرد مورد نظر توسعه دهد

 براي سنجش و بهبود هم پيشنهاد شده است) Radarize( در سازمان يا راداري كردن
)EFQM, 2010(. 

خودارزيابي در مدل تعالي بنياد كيفيت اروپا شامل رويكردهاي پرسشنامه، چهارچوب  -5
كارگاهي، پروفرما و شبيه سازي جايزه است كه راه كاري عملياتي براي انجام موثر 

هاي قابل بهبود  ها نقاط قوت و زمينه ارزيابي خروجي اين. دهد خودارزيابي به دست  مي
گردد كه راستا و جهت  هاي بهبود استخراج مي سازمان است كه بر اساس آنها برنامه

 .دهد حركت سازمان را به منظور افزايش اثربخشي خود نشان مي

تر شود به  هر چه با فرايندهاي سازماني يكپارچه، EFQM ابزارهاي خودارزيابي نظير مدل تعالي
ت گفتني اس. )Davis, 2008( كارگيري آنها از كارآمدي بيشتري برخوردار خواهد بود

       ها قابل توجه است دستاوردهاي اين مدل به ويژه براي بهبود عملكرد مالي سازمان
)Kristensen et al., 2003( توان از نتايج آن به عنوان جانشيني براي عملكرد مالي بهره  و حتي مي

در مواردي اين مدل به صورت سفارشي شده و براي  .)Kristensen et al., 2001( گرفت
  . )Westerveld, 2003( هاي خاص نظير مديريت پروژه نيز استفاده شده است حوزه
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  EFQMوزن معيارها در مدل تعالي هاي پيشين در زمينه  پژوهش
از %) 20(در ساختار وزني استاندارد مدل تعالي سازماني به عنوان مثال نتايج مشتري 

توانمندسازهايي است كه اين نتايج را ايجاد بيشترين وزن برخوردار است كه بيشتر از وزن تمامي 
ها نيز وضعيت را به لحاظ اهميت معيارها به شكلي كه  كنند، ولي اين مسئله كه آيا خود سازمان مي

در يك كار پژوهشي صورت گرفته در . بينند، جاي بررسي دارد در مدل استاندارد تصريح شده مي
كنند، هيچ گونه ارتباطي بين  اين مدل استفاده  ميهاي دانماركي  كه براي خودارزيابي از  شركت

وزن معيارهاي مدل و امتياز آن معيارها مشاهده نشد و لزوما معيارهاي داراي وزن بالاتر بيشترين 
ها خود را با اهميتي كه در مدل بر توان گفت سازمان پس مي. آورند امتيازها را به دست نمي

در بسياري از صنايع با توجه به نوع صنعت و . اند تهمعيارهاي مختلف تاكيد شد همسو ندانس
هايي را با وزن رسمي  گانه تفاوت9موقعيت خاص سازمان در بازار، اهميت درك شده معيارهاي 

  .)Eskildsen et al., 2002( دهد معيار در مدل نشان مي
در تحقيقي ديگر در كشور دانمارك صورت گرفت مشخص شد تخصيص وزن بين    

توانمندسازها و نتايج با يكديگر برابر نيست و در واقع وزن معيارهاي توانمندساز بسيار بيشتر از 
در اين پژوهش همچنين مشخص شد در . ارزيابي شد) 30به  70نسبت (وزن معيارهاي نتايج 

هاي دانماركي هيچ يك از معيارهاي توانمندساز نسبت به ديگري از اهميت بيشتري  شركت
نيستند، ولي در حوزه نتايج، نتايج مشتري و نتايج كاركنان نسبت به بقيه اهميت بيشتري برخوردار 

  .)Eskildsen et al., 2001( دارند
ها خصوصي  در پژوهش ديگري كه بررسي وزن معيارهاي تعالي را در بين سازمان

دانماركي هاي دولتي و خصوصي  داد، تفاوت هايي بين سازمان ودولتي مورد بررسي قرار مي
ها  هاي دولتي تاكيد بيشتر بر كاركنان و در بخش خصوصي بر سيستم مشاهده شد كه در سازمان

هاي خصوصي وزن بيشتري را براي معيارهاي رهبري و خط مشي و  و اين كه سازمانبوده است 
  .)Kristensen et al., 2004( اند هاي دولتي در نظر گرفته استراتژي نسبت به سازمان

گونه كه ذكر شد به وزن معيارها كمتر پرداخته شده و در جستجوهاي پژوهشي هم اطلاعات همان 
  .كند چنداني در اين باره در دسترس نبود كه اين امر اهميت پژوهش حاضر را بيشتر مي
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  چهارچوب نظري و فرضيات پژوهشي
ي، تعالي تعالي رهبر: ، نه متغيرEFQM در چهارچوب نظري پژوهش با الهام از مدل تعالي

و ) توانمندسازها(ها و منابع، تعالي فرايندها  خط مشي و استراتژي، تعالي كاركنان، تعالي مشاركت
همچنين تعالي نتايج مشتري، تعالي نتايج كاركنان، تعالي نتايج جامعه و تعالي نتايج كليدي 

ژوهشي اين در فرضيات پ. اند شاخصي براي متغير تعالي عملكرد  فرض شده) نتايج(عملكرد  
  .چهارچوب نظري مورد استفاده قرار گرفته است

 
  

  پژوهش ينظر چارچوب ):1(شكل 

  
از آنجا كه چهارچوب كلي مدل تعالي حفظ شده است متغيرهـا بـر اسـاس تعـاريف بنيـاد كيفيـت       

معيـار رهبـري، مطـرح     براي نمونه، تعالي رهبري، ميزان همسويي و توافـق بـا  . اند اروپا استفاده شده
تعريف مي شود كه بر اساس ) تعالي رهبري( ، رهبريEFQM شده در مدل تعالي بنياد كيفيت اروپا

رهبران متعالي، آرمان و مأموريت را تدوين و دستيابي به آنها ارزش هـا و سيسـتم هـاي مـورد     "آن 
مي   مناسب خود آنها را به اجرا درنياز براي موفقيت پايدار سازمان را ايجاد كرده و با عمل و رفتار 

در دوران تغيير و تحولات سازمان، ثبات در مقاصد دارند و هر كجا كـه لازم باشـد قادرنـد    . آورند

تعالي عملكرد

تعالي  
كليد نتايج
عملكرد ي تعالي  

نتايج  
جامعه

تعالي  
نتايج  
كاركنان

تعالي  
نتايج  
مشتري

تعالي  
فرايندها

تعالي  
 مشاركت
هاومنابع

تعالي  
كاركنان

تعالي  
 مشي خط
استراتژ و

ي

تعالي  
رهبري
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همچنين بنگريـد  [ .تا جهت گيري سازمان را متحول ساخته و كاركنان را به پيروي آن ترغيب كنند
  ].)1(جدول  به

را شامل ) فرضيه توانمندسازها و فرضيه نتايج(ه فرعي در اين پژوهش، فرضيه اصلي كه دو فرضي
پنج فرضيه براي فرضيه فرعي توانمندسازها و چهار فرضيه (هاي فرعي ديگري  شود به فرضيه مي

  . شوند شكسته مي) براي فرضيه فرعي نتايج
    :هاي پژوهشي عبارتند از فرضيه

 استاندارد  هاي ايراني جامعه پژوهش و وزن انبين وزن معيارهاي تعالي سازماني سازم :فرضيه اصلي پژوهش
  .تفاوت معناداري وجود دارد EFQMمعيارهاي مدل تعالي سازماني بنياد كيفيت اروپا 

هاي ايراني جامعه پژوهش وزن استاندارد اين  وزن معيارهاي توانمندساز سازمان :فرضيه توانمندسازها .1
  .معناداري وجود داردتفاوت ) 1000از  500(معيارهاي در مدل تعالي 

هاي ايراني  بين وزن معيار رهبري سازمان): معيار رهبري(فرضيه فرعي اول توانمندسازها  .1.1
تفاوت ) 1000از  100(جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي 

  .معناداري وجود دارد
معيار خط مشي بين وزن ): معيار خط مشي و استراتژي(فرضيه فرعي دوم توانمندسازها  .1.2

هاي ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي  و استراتژي سازمان
  .تفاوت معناداري وجود دارد) 1000از  80(

هاي  بين وزن معيار كاركنان سازمان): معيار كاركنان(فرضيه فرعي سوم توانمندسازها  .1.3
تفاوت ) 1000از  90(ر مدل تعالي ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار د

  .معناداري وجود دارد
ها  بين وزن معيار مشاركت): ها و منابع معيار مشاركت(فرضيه فرعي چهارم توانمندسازها  .1.4

 90(هاي ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي  و منابع سازمان
  .تفاوت معناداري وجود دارد) 1000از 

هاي  بين وزن معيار فرايندهاي سازمان): معيار فرايندها(عي پنجم توانمندسازها فرضيه فر .1.5
تفاوت ) 1000از  140(ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي 

  .معناداري وجود دارد
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ن معيارها در مدل هاي ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اي بين وزن معيارهاي نتايج سازمان :فرضيه نتايج .2
  . تفاوت معناداري وجود دارد) 1000از  500(تعالي 

هاي  بين وزن معيار نتايج مشتري سازمان): معيار نتايج مشتري(فرضيه فرعي اول نتايج  .2.1
تفاوت ) 1000از  200(ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي 

  .معناداري وجود دارد
هاي  بين وزن معيار نتايج كاركنان سازمان): معيار نتايج كاركنان(نتايج فرضيه فرعي دوم  .2.2

تفاوت ) 1000از  90(ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي 
  .معناداري وجود دارد

هاي  بين وزن معيار نتايج جامعه سازمان): معيار نتايج جامعه(فرضيه فرعي سوم نتايج  .2.3
تفاوت ) 1000از  60(پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي  ايراني جامعه

  .معناداري وجود دارد
بين وزن معيار نتايج كليدي ): معيار نتايج كليدي عملكرد(فرضيه فرعي چهارم نتايج  .2.4

هاي ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد اين معيار در مدل تعالي  عملكرد سازمان
  .تفاوت معناداري وجود دارد) 1000از  150(

  

  روش پژوهش و مراحل آن
از جمله ) زمينه يابي(روش پژوهش مورد استفاده در اين پژوهش، توصيفي پيمايشي 

هاي كمي است كه به منظور  بررسي ادراكات جامعه مورد بررسي در رابطه  متداول ترين روش
  .),.Easterby-Smith et al( گيرد پديده اي خاص مورد استفاده قرار مي

  

  جامعه و نمونه آماري
هاي ايراني تحت پوشش سازمان گسترش و اين پژوهش با تمركز بر جامعه سازمان

باشد كه اكثر اين  شركت مي 52تعداد اعضاي جامعه پژوهش  . شود نوسازي صنايع ايران انجام مي
ها آشنايي كلي با مفاهيم تعالي سازماني دارند و تاكنون چهار دوره با ابزارهاي خودارزيابي  سازمان
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هاي توان آنها را  نمونه مناسبي از كل سازمان اند و حتي مي مدل بنياد كيفيت اروپا ارزيابي شده
شركت است كه اين تعداد از فرمول  46تعداد اعضاي نمونه نيز . بخش صنعت به شمار آورد

  .)Krejcie & Morgan, 1970(  كرجسي و مورگان  استفاده شده است
لازم به ذكر است در روش تحليلي پژوهش براي نمونه انتخابي از چندگزيني استفاده 
ها  شده است كه از فنون پيشرفته در بحث تحليل عاملي است و با استخراج تعداد بسيار زياد نمونه

شود دقت آماري پارامترهاي  كه همراه با جايگذاري انجام ميتر از نمونه اصلي  اندازه كوچك با
  .)Efron & Tibshirani, 1993( دهد برآورد شده را نيز به دست مي

  

  روش گردآوري اطلاعات
بخش متناظر با  9سوالي، در  45ابزار اصلي جمع آوري اطلاعات از جامعه، پرسشنامه 

و ) معيار تعالي(ال متناسب با متغير مورد بررسيسو 5باشد و هر بخش  معيارهاي تعالي سازماني مي
اين  پرسشنامه با استفاده از مراجع و مستندات مورد . در مقياس پنج تايي ليكرتي ارائه شده است

هاي مدل بنياد كيفيت اروپا به خصوص متن اصلي مدل تعالي و همچنين  استفاده در خودارزيابي
هاي اين مدل مورد استفاده قرار  والي كه در خود ارزيابيس 90سوالي و  50هاي استاندارد  پرسشنامه

كارشناسان تعالي /ها توسط مديران عامل و يا مديران اين پرسشنامه. گيرند، تدوين شده است مي
هاي مدل تعالي بوده و با مفاهيم  هاي نمونه كه در ارتباط مستقيم با خودارزيابيسازماني سازمان

در اين پرسشنامه ادراكات پاسخ دهندگان . اند مناسبي دارند تكميل شدهمطرح در آن نيز آشنايي 
. شود هاي معيارهاي مدل تعالي سازماني بنياد كيفيت اروپا استخراج مي نسبت به اهميت و اولويت

نفر از ارزيابان جايزه ملي بهره  16به منظور سنجش پايايي پرسشنامه به صورت پيش آزمون به 
ها به  براي پرسشنامه 0.822تا  0.703ي ارائه شد كه ضرايب آلفاي كرونباخ از وري و تعالي سازمان

توان ادعا كرد كه پرسشنامه از پايايي  مي 0.7دست آمد و با توجه بالاتر بودن ضرايب مذكور از 
  نامه براي هر معيار در  بخشي از پرسش. مطلوبي برخوردار است

آمده است كه در هر مورد، بايد اهميت موضوع در يك سازمان متعالي ) 1(جدول
  ).اهميت از بسيار مهم تا بي(مشخص شود 
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  بخشي از پرسشنامه پژوهش ):1(جدول

  نمونه  معيار
  .رهبري سازمان ماموريت و آرمان را براي توسعه سازمان خود تدوين نموده است  رهبري

ها و خط مشي هاي اجرايي و تخصيص منابع براي تحقق جهت گيري هاي كلان تدوين شـده  برنامه واستراتژي مشي خط
بـه شـكلي درخـور     رسـاني بـه كاركنـان    ارتباط هدفمند كاركنان و سازمان برقرار شده است تا اطلاع  كاركنان
كسـب و كـار مـورد ارزيـابي قـرار      ... ) مشاوران، تـامين كننـدگان و   (هاي بيرونيهمكاري با سازمان  ها و منابع مشاركت
  .اند فرايندهاي موثر بر موفقيت سازمان شناسايي و تشريح شده  فرايندها

كنند، مورد استفاده قرار  ها و اهداف سازمان را متاثر ميهايي از منظر مشتري كه استراتژيشاخص  نتايج مشتري
  .اند دهند مورد شناسايي قرار گرفتهشرايطي كه انگيزش كاركنان را تحت تاثير قرار مي  نتايج كاركنان
 .كنند ها به صورت نظام مند بر روي كاهش مصرف منابع فعاليت ميسازمان  نتايج جامعه

  .شود گيري مي اندازه عملكرد تمامي فرايندهاي مرتبط با فعاليت اصلي و استراتژي سازمان عملكرد كليدي نتايج

  

  ها روش تحليل داده
آيد  شود، چنانچه از نام آن بر مي در اين پژوهش از تحليل عاملي تاييدي استفاده مي

اند و هدف آزمون اعتبار  ها و نوع ارتباط آن با يكديگر و همين طور ساير متغيرها تعيين شده عامل
                                             و (Eskildsen et al., 2001) هاي پيشين در پژوهش. هاي واقعي است آن با داده

 (Eskildsen et al., 2002)با توجه به پرسش پژوهش  .نيز از همين رويكرد بهره گرفته شده است
تعالي يا همان تعيين اثر متغيرهاي آشكار بر متغيرهاي نهان از براي به دست آوردن وزن معيارهاي 

  .)Brown, 2006( شود مفهوم رگرسيون امتياز عامل استفاده مي
در تحليل عاملي تاييدي محاسبات اولين گام ارائه مدل عاملي در رابطه با ارتباط 

  :مدل به صورت كلي زير است. باشد ساختاري متغيرها مي

δξ +Λ= xX  
 δماتريس ضرايب و  xΛهاي نهان،  بردار متغير ξبردار متغيرهاي آشكار، Xدر اين معادله 
در . معيارهاي تعالي است 9*1بردار  Xهمان متغير تعالي و  ξدر اين پژوهش . بردار خطاست
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هاي برآورد است استفاده  ترين روشنمايي كه از متداولپژوهش حاضر از رويكرد حداكثر درست
  :اين برآورد براي معادلات به شكل. شده است

δξ +Λ= xX  
  )Bollen, 1989( شود  از كمينه كردن تابع زير حاصل مي  
  

qSStrFML −−+= ∑∑ − log)(log 1  
تعداد  qماتريش كواريانس نمونه است و  Sماتريس كواريانس پارامتري و  ∑در معادله بالا

  .باشد مي 9متغيرهاي آشكار است كه در اين مدل مقدار آن برابر 
  :تابع مورد استفاده براي برآورد رگرسيون امتياز عامل به قرار زير است

x
^

1^^^

∑−
′

ΛΦ=ξ  
در معادله بالا در واقع ضريب رگرسيون بين متغير نهان و آشكار است كه از روش  xضريب 

  .)Bollen, 1989(  كمتربن مربعات عادي  حاصل شده است
اي اطلاعاتي در ارتباط با عدم قطعيت و فاصله پارامترهاي برآورد شده به صورت نقطه

دهند چندگزيني رويه نمونه گيري است كه براي غلبه بر اين مشكل اطمينان برآورد دست نمي 
شود و تعداد  گيري با جايگذاري از نمونه اصلي  انجام مي در اين روش، نمونه. پيشنهاد شده است

و سپس  )Shao & Tu, 1995(شود  تر از نمونه اصلي استخراج مياندازه كوچك زيادي  نمونه با 
گيرد و از نتيجه آنها فواصل اطمينان براي تعيين عدم  آماري صورت مي ها تحليل بر روي آن نمونه

  . )Efron & Tibshirani, 1993( آيد قطعيت برآورد به دست مي

هاي استخراجي ار طريق  در اين پژوهش رگرسيون امتياز عامل بر روي هريك از نمونه
BSZX .شود گيرد و بر اساس آن فاصله اطمينان استخراج مي چندگزيني صورت مي

2
α±  

1
)( 2

−
−

=
N

XXS i
B

  )Shao & Tu, 1995(  
استفاده شده  16نسخه  SPSS Amosافزار  هاي پژوهشي از نرم گفتني است براي تحليل داده

  .است
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 هاها و آزمون فرضيه تجزيه و تحليل داده

  مشخصات مدل عاملي
  :استداراي مشخصات زير ) 3شكل (مدل عاملي تحليل   

زا متناظر با  متغير نهان يا برون  10گانه مدل تعالي ،  متغير آشكار يا درون زا متناظر با معيارهاي نه 9
  : خطاهاي هريك از معيارهاي تعالي سازماني و متغير تعالي

  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 پژوهش يعامل مدل: )2(شكل 

 

  آزمون نرمال بودن توزيع متغيرهاي معيار تعالي 
برآوردهاي بيشينه درستنمايي مورد استفاده در اين پژوهش به نرمال بودن توزيع 

اند و در مورد داده هايي كه با توزيع نرمال فاصله زيادي دارند، به صورت مناسب عمل  حساس
  . نمي كنند

هاي  اسميرنوف براي تعيين نرمال بودن توزيع داده -آزمون ناپارامتري كولموگروف
توان ادعا كرد اين  شوند و مي درصد تاييد مي 5شود كه همگي در سطح معناداري  نمونه انجام مي

    .دهند اي با توزيع نرمال نشان نمي ملاحظه ها تفاوت قابل توزيع

 تعالي

خطاي رهبري
1 1

خطاي 
1

كاركنان خطاي
1

خطاي مشاركت ها و منابع
1

فرايندها خطاي
1

مشترينتايج خطاي
1

خطاي كاركناننتايج
1

نتايج جامعه خطاي
1

خطاي نتايج كليدي عملكرد
1

خط مشي و استراتژي
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  برازش مدل
استفاده شده كه ميزان  RMSEA تقريب ربعاتشاخص ريشة ميانگين مدر اين پژوهش از   

بالاتر و  0.1در مورد اين مدل ميزان شاخص برازش از . است 0.1مطلوب اين شاخص حداكثر 
هاي تك فاكتوري مطلوب برخوردار نيست، ولي بسياري مدلباشد كه از برازش  مي 1.91برابر 

براي . دهد را نشان مي 0.1مقداري بالاتر از  RMSEA  شاخصنظير مدل عاملي پژوهش حاضر، 
بهبود برازش بايد متغيرهاي نهان خطا را با يكديگر همبسته كرد كه در اين صورت برازش افزايش  

زيرا  ،)Bollen, 1989( شوند اصل غير قابل اتكا مييابد ولي از سويي ضرايب رگرسيوني ح مي
هاي تحليل رگرسيوني است، پس  بايد بين برازش  شرط عدم همبستگي خطاها از پيش فرض

هاي تجربي و قدرت پيش بيني آن اين موازنه را پذيرفت و بالاتر بودن  رضايت بخش مدل با داده
  . در اين حالت قابل پذيرش است 0.1شاخص از 

  

  رگرسيون امتياز عامل با چندگزيني
آيند و مسئله  اي به شمار مي با توجه به اين كه اين ضرايب رگرسيوني صرفا برآورد نقطه

سازد،  ين براي آنها انجام تجزيه و تحليل آماري را ناممكن مييتع عدم وجود فاصله اطمينان و عدم
 500بار براي هر كدام از  500تياز عامل شود و رگرسيون ام استفاده  مي 500از چندگزيني با مقدار 

با استخراج ميانگين و انحراف معيار برآورد، فاصله اطمينان هريك . شود تر انجام مينمونه كوچك
درصد استفاده  95در اينجا از فاصله اطمينان . از ضرايب برآورده شده نيز در دسترس خواهد بود

امتياز عامل، محاسبه وزن نسبي هر يك از زير با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون . شده است
براي به دست آوردن . شود امكانپذير خواهد بود 1000ها برابر اي كه مجموع وزن معيارها به گونه

كنيم و حاصل را  ضريب آن را بر مجموع ضرايب تقسيم مي) متغير آشكار(وزن نسبي هر زير معيار
اطمينان متناظر با هريك از معيارهاي تعالي را نيز به مقياس توان بازه  مي. كنيم ضرب مي 1000در 

جديد برد كه البته به منظور مقايسه بهتر نتايج حاصل از تحليل با مدل تعالي استاندارد انجام 
آورده شده ) 3و  2،1جداول (در % 95و همچنين بازه اطمينان ) اصلي و نسبي(تخمين . شود مي

  . است
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  )ينيچندگز( عامل امتياز رگرسيون ضريب: )2(جدول 
  وزن نسبي تعالي 

  %5 0.043 رهبري
  %16 0.125 خط مشي و استرتژي

  %13 0.103 كاركنان
  %12 0.093 ها و منابعمشاركت
  %21 0.165 فرايندها

  %67 0.529 توانمندسازها
  %8 0.065 نتايج مشتري
  %12 0.093 نتايج كاركنان
  %5 0.037 نتايج جامعه

  %8 0.062 كليدي عملكردنتايج
 %33 0.257 نتايج

  هاي پژوهش بررسي فرضيه
توان  با توجه به فواصل اطمينان به دست آمده براي وزن هريك از معيارهاي تعالي، مي

اگر وزن مدل تعالي استاندارد در . هاي تحقيق به دست آمده اقدام نمود نسبت به آزمون فرضيه
داشته باشد فرضيه  تساوي وزن مدل استاندارد و وزن ادراكي فاصله اطمينان به دست آمده قرار 

ها با يكديگر  توان نتيجه گرفت كه وزن معيار تعالي سازماني رد نمي شود، در غير اين صورت مي
  . تفاوت معنادار دارند

  )ينيچندگز( 1000 مجموع عامل امتياز رگرسيون نسبي ضريب): 3(جدول 
  تعالي 

  55 رهبري
  159 استرتژيخط مشي و

  131 كاركنان
  118 ها و منابعمشاركت
  211 فرايندها

  673 توانمندسازها
  82 نتايج مشتري
  119 نتايج كاركنان
  47 نتايج جامعه

  79 نتايج كليدي عملكرد
 327 نتايج
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 )ينيچندگز( شده برآورد رگرسيوني نسبي ضرايب درصد 95 اطمينان فاصله: )4(جدول  

 كران بالا  كران پايين 
  102 8 رهبري

  258 60 خط مشي و استرتژي
  218 43 كاركنان
  192 45 ها و منابعمشاركت
  364 57 فرايندها

  902 444 توانمندسازها
  142 23 نتايج مشتري
  213 24 نتايج كاركنان
  78 15 نتايج جامعه

  130 27 نتايج كليدي عملكرد
 462 192 نتايج

  توانمندسازهاآزمون فرضيه 
درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 

) 500(و اين كه وزن معيارهاي توانمندساز در مدل  استاندارد ) 444،902(اطمينان به دست آمده 
  . شود در اين بازه قرار دارد، فرض صفر رد نمي

  )عيار رهبريم(آزمون فرضيه فرعي اول توانمندسازها 
درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 

در اين بازه ) 100(و اين كه وزن معيار رهبري در مدل  استاندارد ) 8,102(اطمينان به دست آمده 
  . قرار دارد، فرض صفر رد نمي شود

است فرض صفر به سختي  102ي بازه اطمينان نزديك به انتها 100هر چند با توجه به اين كه عدد 
  .شود و بايد در تعميم نتايج آن احتياط كرد  پذيرفته مي

  )معيار خط مشي و استراتژي(آزمون فرضيه فرعي دوم توانمندسازها 
درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 

و اين كه وزن معيار خط مشي و استراتژي در مدل  استاندارد  )60,258(اطمينان به دست آمده 
  . شود در اين بازه قرار دارد، فرض صفر رد نمي) 80(
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  )معيار كاركنان(آزمون فرضيه فرعي سوم توانمندسازها 
درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 

در اين بازه ) 90(و اين كه وزن معيار كاركنان در مدل  استاندارد ) 43,218(اطمينان به دست آمده 
  . قرار دارد، فرض صفر رد نمي شود

  )ابعها و من معيار مشاركت(آزمون فرضيه فرعي چهارم توانمندسازها 
درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 

) 90(ها و منابع در مدل  استاندارد  و اين كه وزن معيار مشاركت) 45,192(اطمينان به دست آمده 
  . شود در اين بازه قرار دارد، فرض صفر رد نمي
  )فرايندهامعيار (آزمون فرضيه فرعي پنجم توانمندسازها 

درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 
در اين ) 140(و اين كه وزن معيار فرايندها در مدل  استاندارد ) 57,364(اطمينان به دست آمده 

  . بازه قرار دارد، فرض صفر رد نمي شود

  آزمون فرضيه نتايج
درصد، و فاصله  5رسيون امتياز عامل و سطح معناداري با توجه به نتايج حاصل از رگ

در اين ) 500(و اين كه وزن معيارهاي نتايج در مدل  استاندارد ) 192,462(اطمينان به دست آمده 
  . شود بازه قرار ندارد، فرض صفر رد مي

  )معيار نتايج مشتري(آزمون فرضيه فرعي اول نتايج 
درصد، و فاصله  5متياز عامل و سطح معناداري با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون ا

در ) 200(و اين كه وزن معيار نتايج مشتري در مدل  استاندارد ) 23,142(اطمينان به دست آمده 
  . شود اين بازه قرار ندارد، فرض صفر رد مي

  )معيار نتايج كاركنان(آزمون فرضيه فرعي دوم نتايج 
درصد، و فاصله  5با توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري 

در ) 90(و اين كه وزن معيار نتايج كاركنان در مدل  استاندارد ) 24,213(اطمينان به دست آمده 
  . اين بازه قرار دارد، فرض صفر رد نمي شود
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  )معيار نتايج جامعه(آزمون فرضيه فرعي سوم نتايج 
درصد، و فاصله  5وجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري با ت

در اين ) 60(و اين كه وزن معيار نتايج جامعه در مدل  استاندارد ) 15,78(اطمينان به دست آمده 
  . بازه قرار دارد، فرض صفر رد نمي شود

  )معيار نتايج كليدي عملكرد(آزمون فرضيه فرعي چهارم نتايج 
درصد، و فاصله  5توجه به نتايج حاصل از رگرسيون امتياز عامل و سطح معناداري  با

و اين كه وزن معيار نتايج كليدي عملكرد در مدل  استاندارد ) 27,130(اطمينان به دست آمده 
  . شود در اين بازه قرار ندارد، فرض صفر رد مي) 150(

  آزمون فرضيه اصلي پژوهش
اي فرعي مرتبط با  فرضيه اصلي يك به يك مورد بررسي و ه چنانچه ملاحظه شد فرضيه

آزمون قرار گرفت و در دو مورد در بخش معيار نتايج مشتري و معيار نتايج كليدي عملكرد، 
هاي ايراني جامعه پژوهش و وزن استاندارد معيارها  تساوي بين وزن معيارهاي نه گانه تعالي سازمان

رد شد و همچنين در بخش معيارهاي بخش نتايج نيز چنين  EFQMدر مدل تعالي بنياد كيفيت اروپا 
توان فرضيه اصلي پژوهش را كه در بالا اشاره شد و ناظر به  اي به دست آمد؛ از اين رو مينتيجه

هاي استاندارد مدل تعالي  هاي ايراني جامعه پژوهش و وزنتفاوت وزن معيارهاي تعالي سازمان
  .بنياد كيفيت اروپاست پذيرفت

  

  گيري  نتيجه
گانه در بخش توانمندساز 5ها گوياي اين است كه نمي توان وزن معيارهاي  نتايج آزمون

و همچنين معيارهاي نتايج كاركنان و نتايج جامعه را در جامعه تحقيق به صورت معنادار متفاوت از 
هر يك از  امتيازدهي: توان ادعا كرد دانست؛ به بياني مي EFQMنظام وزن دهي استاندارد مدل 

معيارهاي بخش توانمندساز، كل توانمندسازها و همچنين معيارهاي نتايج كاركنان و نتايج جامعه 
اعضاي جامعه پژوهش بر مبناي نظام وزن دهي استاندارد هم تصوير نسبتا مناسبي از امتياز يك 

تايج كاركنان و كند، ولي امتيازدهي نتايج مشتري، ن هاي مذكور ارائه مي سازمان متعالي در حوزه
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البته كل نتايج، اعضاي جامعه پژوهش بر مبناي نظام وزن دهي استاندارد، امتياز  مناسبي  از  سازمان 
  .ها را به دست نمي دهد متعالي مطلوب اين سازمان

هاي جامعه پژوهش توان نتيجه گيري كرد براي سازمان ها مي به طور كلي از نتايج آزمون فرضيه
اند بايستي نظام امتيازدهي  حت پوشش سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايرانهاي تكه سازمان

اين تفاوت خود را در بخش نتايج بيش از بخش توانمندسازها نشان . متفاوتي را تدوين نمود
هاي ايراني بر مبناي ضريب نسبي رگرسيون امتياز عامل چهارچوب امتيازدهي سازمان. دهد مي

  ).3شكل (تدوين شده است 
دهند و يك سوم  توانمندسازها حدود دوسوم از كل امتيازها را به خود اختصاص مي 

باقيمانده به نتايج اختصاص دارد كه حاكي از اهميت ادراك شده بالاتر معيارهاي بخش 
اي كه در رابطه با كشورهاي دانماركي اجرا در تحقيق مشابه. باشد توانمندساز نسبت به نتايج مي

ها به معيارهاي توانمندساز  درصد مجموع وزن 70ابه اي به دست آمد و حدود شد نيز نتيجه مش
  . )Eskildsen, Kristensen, & Juhl, 2001(اختصاص يافت 

توانند از چهارچوب وزني تدوين  هاي جامعه پژوهش مي در راه كاري ديگر، سازمان
شده براي خودارزيابي به صورت داخلي استفاده نمايند و روال ارزيابي آنها توسط سازمان 

. انجام شود EFQMبالادست، كماكان با چهارچوب وزني استاندارد مدل تعالي بنياد كيفيت اروپا 
زگاري بيشتري با در اين صورت، روال بهبود و حركت در مسير تعالي با الگويي كه سا

شود كه  گيرد، ولي روال ارزيابي با چهارچوبي يكسان انجام مي هاي آنان دارد صورت مي مطلوبيت
هاي اروپايي را كه از ها نظير سازمان كاوي گسترده با بسياري از سازمان قابليت مقايسه و بهينه

ت، بررسي انحراف امتيازها در اين حال. كند كنند فراهم مي چهارچوب وزني استاندارد استفاده مي
تواند به عنوان يكي از  هاي استاندارد و چهارچوب وزني سفارشي شده مي در چهارچوب

  .سازوكارهاي يادگيري مورد توجه قرار گيرد
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 اديبن يتعال مدل اساس بر يرانيا سازمان پوشش تحت ايراني هايسازمان دهي وزن نظام: )3(شكل 

 EFQM  اروپا تيفيك
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  هاي آتي پيشنهاد براي پژوهش
ها حاضر  توانند با توجه به پژوهش در بخش نتيجه گيري برخي از موضوعاتي كه مي  

چند محور كلي زير براي مطالعه بيشتر قابل . مورد بررسي و مطالعه قرار گيرند آورده شده است
  :پيگيري است

هاي  در جامعه EFQMدهي بر اساس مدل بنياد كيفيت اروپا  تدوين چهارچوب وزن •
بخش آموزش، بخش : نظير(هايي در بخش خدمات سازمان آماري متفاوت؛ مانند

 ... . خصوصي و /هاي با مالكيت دولتي، سازمان...)بهداشت و درمان و 

بررسي دلايل بيشتر بودن وزن معيار فرايندها نسبت به ساير معيارها در چهارچوب  •
 . هاي جامعه پژوهشدهي سازمان وزن

هاي جامعه پژوهش طي چند دوره هاي ادراكي در سازمان ي روند تغييرات در وزنبررس •
 ).شود ساله پيشنهاد مي 4دوره (سالانه 

كشورهاي خاورميانه، (دهي در كشورهاي مختلف  هاي وزن بررسي تطبيقي چهارچوب •
  ...). كشورهاي مسلمان و 
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