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 ଘ م৤قدৎ:  
  ସ୍م ماభ   و پدر 

औون پروا१ ଡو಻ൻ঩ن و औون ॷࢣع ، ଘ ૼن భس ز৯دਛی آड़و಻ൻ঩ن،  ಻ൻീن঒   رਮࣣع ଌୃن داণتان নیات ૼن ॷما
಻ൻ঩ن گاهণتاره .୓ی ૼن سا಻ൻ঩نو ඼ෙय़باଡฬ با ਠ൏।ی থدا ৽ ی ازਪما৶ ୓ماॷ ی୓ ندංඌ঒  تان، وං౮و੩ࠝ وی از৔تاب پرੀय़ و

ං౵تان کاਠশی از صدا ଱ پیدهඋ .ارانା ت و॥وان ا৔ฬ ماॷ گارش شُࢆوه ৽ قلم از ජࡁॲ دک৯ما اॷ دحॠ شীتاণ భ.   پدر و
      اଌن با  ماభم اਖ৶ ඟ໋ی ৔واৣم ঈوॳش শ୓تان را ارج ৩ھم و ख़࡛ࢴت শ୓تان را ণپاس ච໋ارم، پوزش ਟی ඟ໊اৣم را ھ඼෻اه 

ଓฬ ࣒م پایانൊیঃ ماॷ م৤قدৎ ام.  
ଓادا భ  ن پایانଌاଘ را ଓฬ  ࢌশماॐ ජໍخا ଘ مభاୀ رඥو ھࢡ ଽواऒ ، భاୀشانী୓   زادهభاୀ ଘ ن಻ൾ൒و  ھࢠ

 ॥یدوਣංඍام ت دا   ୓࣒م      طاൊیঃ م৤قدৎ.  
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  :تقدير و تشكر
  

سپري  ميرزايي درياني شهرام جناب آقاي دكتر را تحت نظارت استاد گرانقدرنامه مفتخرم اين پايان

از شخصيت اخلاقي بنده و  اندرا مورد حمايت قرار داده نامه بندههاي پاياندر تك تك واژه ايشان. امكرده

 دراستاد گرانق در ادامه از .ز زحماتشان قدرداني ميكنمبدين وسيله اه و آموخت درس ادب و احترام ايشان

 ،اندهمورد حمايت قرار داد راهنمايي خودشانرا با دقت نظر و  همواره بندهكه بافنده  عليرضا دكترآقاي ناب ج

به خاطر دقت نظرشان و دكتر صمد عالي جناب آقاي  استاد گرانقدراز همچنين  .كمال تشكر و احترام را دارم

  .ارمگزسپاستلاش در راستاي ارتقاي سطح علمي بنده 

ارشد از كليه دانشجويان ره در دوران تحصيل در مقطع كارشناسي از جناب دكتر داود بهبودي كه هموا

گرانقدر و دوستان خوبم در  هايضمناً از همكلاسي .كمال تشكر و ادب را دارم حمايت كردند،صنايع گروه 

  .متشكرم اند،بوده بنده كه همواره حامي شهر تبريز

  .ارمگزبه خاطر همكاريشان سپاس در پايان از كليه مديران، كارشناسان و كاركنان شركت گاز استان مازندران

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



  حامد: نام رحماني قلعه               : نام خانوادگي دانشجو 
  وري شركت گاز استان مازندران در وضعيت بهره  EFQMبررسي تأثير استقرار مدل : عنوان پايان نامه 

  دكتر صمد عالي :استاد داور              دكتر عليرضا بافنده زنده: استاد مشاور  دكتر شهرام ميرزايي درياني       :استاد راهنما 
  اجتماعي - هاي اقتصادي سيستم: گرايشمهندسي صنايع                  : رشته      ناسي ارشد            كارش: مقطع تحصيلي

  16/12/1390  :تاريخ فارغ التحصيلي                   117:  تعداد صفحات                      الغدير: سه آموزش عاليموس
  وريبهبود بهرهاني، كارائي، اثربخشي، س، خودارزيابي، منابع انEFQMمدل تعالي سازماني، : واژه هاي كليدي 

  : طبقه بندي

  : چكيده فارسي
-و اثربخشي اهميت مي بيشتر از پيش به كارائي ،ها با توجه به فضاي رقابتي و كميابي منابعسازمان در امروزه

 تأثير پژوهش حاضر به بررسي.كارهاي متنوعي وجود داردها و راهمدل ،وريبراي دستيابي به بهره .دهند
پرداخته است كه اين بررسي در شركت گاز استان وري بهره در ،EFQM،استقرار مدل تعالي سازماني اروپايي

اند و براي انتخاب ها بودههمه مديران و كارشناسان اين شركت جزو آزمودني.مازندران صورت گرفته است
اي ها از دو منبع كتابخانهابزار گردآوري داده.نفر بدست آمده اند 78فاده شده كه كاركنان از فرمول كوكران است

براي سنجش روايي  .اندبوده وري و ميداني از نوع پرسشنامه پژوهشگر ساختههاي بهرهبراي تحليل شاخص
از آمار توصيفي براي .استفاده شده استاز آلفاي كرونباخ آن  براي سنجش پاياييپرسشنامه از روايي ظاهري و 

ها استفاده شده براي آزمون فرضيه اي وابسته،اي و تي دونمونهنمونه تي تكار استنباطي شناختي و آمجمعيت
-شاخص بين و ازهاي عملكردي اند كه تمام شاخصنشان دادهوري هاي بهرهاخصهاي شنتايج تحليل.است

اي آزمون تي تك نمونهاند و هاي جاري، سريع و سرمايه در گردش روند رو به بهبود را داشتهنسبت،هاي مالي
وري شركت نسبت به قبل از استقرار اي نشانگر بهبود بهرهنشانگر استقرار مناسب مدل و آزمون تي دو نمونه

  .مدل بوده است
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   1                                                                                 كليات تحقيق    : اولفصل 

  مقدمه - 1- 1

دنيائي كه در آن سرعت تغيير و تحولات برون  .تحول است و تغيير وز دنياي تكاپو،دنياي امر 

ها از گروهي از سازمانسازماني گاه بر سرعت تحولات درون سازماني فزوني گرفته و منجر به حذف 

ها تواند به سازماند ميموثر و كارآم يرويكرد چه كه به عنواناما آن .شودچرخه رقابت در بازار مي

تجهيز به  بقاء كمك نمايد، گرفتن تحولات دروني از تغييرات و تحولات پيراموني و حفظدر پيشي

دنياي پرتكاپو تضمين و عرصه را براي رقابت باشد كه بتواند حضور سازمان را در اين ي ميابزارهائ

تواند اً تجهيز به ابزار مناسب به تنهائي نميالبته مطمئن .سازمان در بازار با ساير رقبا فراهم نمايد

ها ضمن تجهيز خود به چرا كه لازم است تا در سازمان پاسخگوي اين نياز اساسي و حياتي باشد،

  .ز آن ابزار را نيز به درستي بياموزندهاي استفاده اتكنيك ابزار مناسب،

نيل به تعالي  هاي زيادي وجود دارند كه خواهان استقرار چرخه بهبود مستمر،امروزه سازمان  

افزايش  بهبود مستمر كيفيت ارائه خدمات، ارتقاء روزافزون رضايت مشتريان، و سرآمدي سازماني،

هاي ديگر در مسير تعالي مقايسه خود با سازمان توانمندي اركان دروني و منابع انساني و در نهايت

هستند تا بتوانند زمينه مناسبي براي رقابت موثر با رقباي تجاري خود ايجاد نموده و حيات اقتصادي 

نگر مالي را معياري براي  هاي پسبررسي بر روي داده ،تنها ،هاازماناين س .دنخود را تضمين نماي

ز كليه ابعاد وجودي خود او خواهان دستيابي به شناختي جامع دهند نميگيري براي آينده قرار تصميم

را به عنوان يك ابزار قدرتمند و  EFQM1از جمله تعالي هايهاي استقرار مدلچنين سازمان .باشندمي

  .اندكارآمد انتخاب و استقرار آن را به صورت اثربخش در دستور كار خود قرار داده

                                                            
1-  EFQM سرواژه European Foundation for Quality Management	معني بنياد اروپايي مديريت كيفيت است به.  
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هاي كيفيت ند ساير سيستمكه همان باشنداز جمله ابزارهائي مي  EFQMجوايز كيفيت و مدل

نياز به بينش و دانش توام براي استقرار اثربخش و كارآمد دارند و گاهاً به دليل عدم آگاهي از نحوه 

 ها،آناز علت و مقصد نهائي از بكارگيري ها و حتي گاهي به دليل عدم اطلاع استقرار و بكارگيري آن

ها به استقرار آن هائي كهرا كاملاً از دست داده و تبديل به زوائد بي ارزشي در سازمان كارائي خود

علاوه بر آنكه  ها،از سوئي استقرار ناقص و ناآگاهانه اين نوع سيستم.گردندمي اند،روي آورده

دوش هاي گزاف و ناخواسته بر اغلب منجر به تحميل هزينه اثربخشي لازم را به همراه نداشته،

  .شوندها نيز ميسازمان

    بيان مسئله - 1- 2

وري از مسائل حائز اهميت براي افزايش ارزش افزوده و رفاه با توجه به اينكه بهبود بهره

وري در ايران بعد از پيروزي انقلاب اسلامي مورد رشد اقتصادي مبتني بر رشد بهرهاجتماعي بوده و 

 شود،مصداق بارز محسوب مي اين امر انداز توسعه ايرانتوجه مسئولين قرار گرفته و در سند چشم 

   .اي براي تدوين تحقيق حاضر شده استانگيزه

 سيستم مند و فقدانبه علت نبود مدلي نظامهاي گذشته سال در گاز استان مازندرانشركت 

عدم تعريف بود، يكپارچه و مدلي براي ارزيابي داخلي براي تعيين نقاط قوت و زمينه قابل به مديريت

هاي روشن در حين ثباتي براي رسيدن به هدف، نارضايتي مشتريان، نبود برنامه، بيو تدوين استراتژي

-پيچيدگي روش افسردگي و دلسردي در كار، فقدان نظارت كافي، خدمت، نبود انگيزش در كاركنان،

مديران  1386در سال براي رفع اين مشكلات  كه  د، دچار مشكلاتي شده بوهاي كار و موارد ديگر

كارگاه براي - پرسشنامه، با روش خودارزيابي 1388سال و از  درا استقرار دادن  EFQM مدلشركت 

وري و كارگاه براي تقديرنامه در جايزه ملي بهره-مابا روش پروفر 1389تعهد به تعالي و در سال 

با استفاده از اين مدل تجويزي بتوانند براين مشكلات  و  سعي كردند تا تعالي سازماني شركت كردند
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 ازبعد  وري شركت گاز استان مازندراندرهمين راستا در اين تحقيق، وضعيت بهرهبنابراين  .غلبه كنند

كارها و پيشنهادهاي موثر جهت هدرنهايت را.بررسي قرار گرفته شد مورد،EFQM،مدل تعالياستقرار 

 .شده استقرار گرفته گاز استان مازندران  اختيار مديران و كارشناسان شركتدر وري،افزايش بهره

  ضرورت و اهميت موضوع- 1- 3
رت سهم بيشتري از تجا اندداشتهتلاش  كشورهاي جهانهاي اخيركه در سالبا توجه بر اين

پذيري خود را براي نيل به اين هدف بايد بتوانند توان رقابت لذا  جهاني را به خود اختصاص دهند

 هادر واقع سعي انسان .وري امكان پذير نخواهد بودافزايش دهند و اين امر جز از طريق ارتقاي بهره

 رفاه بيشتر در طول دستيابي بهو  اء سطح زندگيهاي فردي و يا گروهي در راستاي ارتقدر فعاليت

منابع و امكانات در دسترس  ،هازمان معطوف به اين بوده است كه حداكثر نتيجه را از حداقل تلاش

وري براي هر كشور بهره .باشد وري بيشتر ميد و اين اشتياق و تمايل همان وصول به بهرهنتحصيل كن

وري، توليد ناخالص داخلي را افزايش بهره .ري بوده و اساس رشد اقتصادي استو سازماني، ضرو

  .زندگي بهتر مي شودداده، رقابت پذيري را بيشتر مي كند و در نهايت باعث 

قوي براي  ي، بعنوان ابزارEFQM،كارمدل تعالي سازماني يا سرآمدي كسب و در اين ميان  

-هاي مختلف به كار گرفته ميدر سازمان و بررسي روند فرآيندهااستقرار سيستم ها  سنجش ميزان

هاي اجراي برنامهمدل، ضمن اينكه يك سازمان ميزان موفقيت خود را در  گيري اينبا بكار. دشو

ها و سازمان تواند عملكرد خود را با سايرمي، دهدمورد ارزيابي قرار مي بهبود درمقاطع مختلف زماني

مقايسه  تواند براي ايجاد امكان رقابت وهمچنين هر سازمان مي. كند به ويژه بهترين آنها مقايسه

امروزه اكثر . پردازدب، در پروسه دريافت جوايز تعالي به رقابت هاعملكرد خود با ساير سازمان

 اند كه محركاي ايجاد كردهتكيه بر اين مدل، جوايزي را در سطح ملي و منطقه هاي دنيا باركشو

  ) .1388حري،(.، رشد و ثروت آفريني استها و كسب و كارها در تعاليسازمان
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فزايش ، اخود شناسائي نقاط قوت و ضعفسازمان به فوايدي همچون  ي،با استقرار مدل تعال

 ،تررقابت سالم كاركنان، دقت عمل كاركنان، ايجادتقاضا، رضايت شغلي كاركنان، سرعت عمل 

 ،يت مشتريارض جلب ،ارتقاي شغلي كاركنان، ايجاد محيط كاري جذاب، آموزش عمومي كاركنان

، سازماني با تكيه برخلاقيت و نوآوري و يادگيري فردي منافع ذينفعان، تشويق و ترويج نفراهم نمود

، نانافزايش رفاه كارك، زندگي كاري كيفيتفزايش حقوق و دستمزد، امنيت شغلي كاركنان، افزايش ا

عواملي براي  كند كهدست پيدا مي درست، انجام درست كارها و انجام كارهاي، افزايش انگيزه كاري

استفاده از مدل تعالي سازماني گام بلندي در جهت  .باشندها ميوري در سازمانارتقاء كيفيت و بهره

مي تواند  هاي ديگرسازمانهاي قبلي و با دوره مقايسه وضعيت سازمان با ااست و ب وريافزايش بهره

  .ها باشدسازمانباشد وهم افزايي در چرخه بهبود سازمان ابزار مناسبي در جهت مديريت كارآمد 

  اهداف تحقيق - 1- 4
  :فرعي به شرح زير است هدف پنجو  اين تحقيق شامل يك هدف اصلي

  هدف اصلي -1-4-1

  .وري شركت گاز استان مازندراندر بهره EFQMبررسي تاثير استقرار مدل 

  ف فرعيدها -2-4-1

 .مبتني بر ابعاد توانمندساز  EFQMوضعيت استقرار بررسي ) 1

  .مبتني بر ابعاد نتايج  EFQMوضعيت استقرار بررسي ) 2

 .بر بهبود كيفي عامل كار  EFQMتاثيربررسي ) 3

 .بهبود روابط مديران و كاركنان بر  EFQMتاثيربررسي ) 4

 .بر بهبود در بكارگيري فناوري  EFQMتاثيربررسي ) 5
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  تحقيق هايفرضيه  - 1- 5
  :فرضيه فرعي به شرح زير است پنجو  تحقيق شامل يك فرضيه اصلياين 

  فرضيه اصلي -1-5-1

  .وري شركت گاز مازندران تاثير داشته استر بهرهب، EFQM، استقرار مدل تعالي سازماني

  هاي فرعيفرضيه -2-5-1

توانمندساز در شركت بر ابعاد استقرار مدل تعالي سازماني مبتني  وضعيت) 1براي هدف فرعي فرضيه

  .گاز مازندران متوسط و بيشتر بوده است

استقرار مدل تعالي سازماني مبتني بر ابعاد نتايج در شركت گاز  وضعيت )2فرضيه براي هدف فرعي

  .مازندران متوسط و بيشتر بوده است

گاز كار در شركتبر بهبودكيفي عامل  استقرار مدل تعالي سازماني )3فرضيه براي هدف فرعي

 .مازندران تاثير داشته است

در شركت بر بهبود روابط مديران و كاركنان  سازمانيمدل تعالياستقرار )4فرضيه براي هدف فرعي

 .گاز مازندران تاثير داشته است

مازندران گازشركت فناوري بكارگيريدربربهبود  سازمانيتعالياستقرارمدل )5فرضيه براي هدف فرعي

  .استتاثير داشته 

   تحقيق قلمرو - 1- 6
و  »وريدر وضعيت بهرهEFQM استقرار مدل بررسي تاثير « تحقيق از نظر موضوعيقلمرو 

  .است بوده »1390سال «و از نظر زماني  »شركت گاز استان مازندران« ز نظر مكانيا
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  غيرهامت مفهومي و عملياتي تعاريف - 1- 7
وري سازماني و متغير وابسته بهره متغير ،باشدكه در عنوان پژوهش مشخص ميناچنهم

  .باشدمي،EFQM ،الي سازمانيمستقل مدل تع

  تعاريف مفهومي -1-7-1

به سوي  حركت ابزارنقشه استراتژيك يك  عنوان كه به  مدلي :EFQMمدل تعالي سازماني، )1

  ) .1388،136زاده،ايران(ت تعالي اس

نيروي انساني و  استفاده از منابع،وري عبارت است از به حداكثر رساندن بهره :وريبهره )2

افزايش رضايت كاركنان، مديران  ها وتمهيدات به طريق علمي به منظور كاهش هزينه

  ) .1387زاده،استاد(ومصرف كنندگان است 

  متغيرها تعاريف عملياتي-2-7-1

شركت گاز وري در وضعيت بهره EFQMمدل  استقرار ثيرتأبررسي «عنوان پژوهشنظر به 

ثير بررسي تأ براي.باشدمي وري و متغير مستقل مدل تعالي سازمانيمتغير وابسته بهره »مازندرانتان اس

  .تعاريف عملياتي به شرح زير صورت گرفته شده است وريمدل فوق بر بهره

  نگرشوجود ي همچون عواملاز  كيفي عامل كار ي سنجش بهبودبرا:كيفي عامل كاربهبود -

ريزي براي درست برنامهو  هاي جديدكسب مهارتهايي براي برنامهوجود  ،هاي مثبت كاري

-كه در پژوهش حاضر با روش پرسشنامه با مقياس پنج .استفاده شده است انجام دادن كارها

 .گيري شده استگانه ليكرت اندازه
 از عواملي  براي سنجش بهبود روابط مديران و كاركنان :بهبود روابط مديران و كاركنان

به مشكلات  شركت مديريت توجه،سبك مديريتي صحيح و علميشركت از استفاده  همچون

سيستم اطلاعات مديريتي صحيح جهت استفاده شركت از  ميزان و كاري و زندگي كاركنان
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كه در پژوهش حاضر با روش  .شده است استفاده استفاده مديران از اطلاعات وآمار درست

 .گيري شده استاندازهگانه ليكرت پرسشنامه با مقياس پنج
 همچون  از عواملي فناوريبراي سنجش بهبود در بكارگيري : فناوري بهبود در بكارگيري

 تر، اهميت دادن بهآلات مناسبماشين تجهيزات فني وگذاري بيشتر جهت استفاده از سرمايه

 ارگونومياز تدابير و استفاده  هاي كاربرديقدرت نوآوري و پژوهش و خلاقيت كاركنان

كه در  .استفاده شده است اركنانك شادابي، رفاه و ايمني ايجاد به منظور )مهندسي انساني(

 .گيري شده استگانه ليكرت اندازهپژوهش حاضر با روش پرسشنامه با مقياس پنج
 مشي و رهبري،خطشامل  ياصل مولفه 5 براي سنجش ابعاد توانمندساز از :ابعاد توانمندساز

مچون عناويني ه كه در آنه شده است منابع و فرايند استفاد-هاشراكت كاركنان، ،استراتژي

استراتژي ها و اطلاعات مفيد جهت تدوين ، استفاده از دادهدر دسترس بودن مديران و رهبران

 ،رساني به آنانارزش قائل شدن مديران براي نظرات كاركنان و اطلاع ،وكارهاي كسبو طرح

از سيستمي استفاده سازمان و  تخصيص و بكارگيري منابع مالي در راستاي اهداف استراتژيك

كه در پژوهش حاضر با روش پرسشنامه با مقياس  .ها بكاربرده شده استبراساس استاندارد

 .گيري شده استگانه ليكرت اندازهپنج
 نتايج مشتريان،نتايج كاركنان، مولفه اصلي شامل  4 ازنتايج  براي سنجش ابعاد :ابعاد نتايج

وجود  استفاده شده است كه در آن عناويني همچون جامعه و نتايج كليدي عملكرد نتايج

گيري موضوعات مربوط به ارزيابي و اندازه ،روندهاي بهبود از نتايج بدست آمده از مشتريان

رضايت وروحيه همكاري كاركنان وبكارگيري نتايج آن، كاهش صدمه و مزاحمت براي 

روند رو به بهبود نتايج دستاوردهاي كليدي و  همسايگان و محيط عمومي توسط سازمان
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 كه در پژوهش.بكاربرده شده است وحجم فروشسازمان مانند سود خالصمالي و غيرمالي

 .گيري شده استگانه ليكرت اندازهپنج پرسشنامه با مقياسحاضر با روش 
  

    نامهساختار پايان- 1- 8
  

  نامهساختار پايان:1- 1 جدول

  موضوعات  فصل

  پژوهشكليات   اول

  مباني نظري و پيشينه پژوهش  دوم

  متدلوژي پژوهش  سوم

  هايافتهتحليل   چهارم

  و ارائه پيشنهادها گيرينتيجه  پنجم

    هاضمائم و پيوست
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  مقدمه - 2- 1

 بررسيمورد ،EFQM،مدل تعالي سازماني پسس .است بيان شده وريبهره مباحث ابتدادر اين فصل 

پرداخته داخلي و خارجي شامل مطالعات  ،پيشينه تجربي تحقيق به بعدي گامدر .ه استگرفتقرار 

  .شده است

  وريبهره - 2- 2

 وريبهره مفهوم -2-2- 1

و منابع در  امكانات ها،انسان از ديرباز،در انديشه استفاده مفيد و كارا و ثمربخش از توانايي

ديگري مورد توجه جدي قرار  در عصر كنوني اين امر بيش از هر زمان .دسترس خود بوده است

هاي بشر باعث خواستهافزايش جمعيت و رشد نيازها و  محدوديت منابع در دسترس، .گرفته است

وري را بهره بهبود ،اهمديريت جامعه و سازمان سياست و شده است كه دست اندكاران عرصه اقتصاد،

است كه از ابتداي تاريخ بشر و در وري موضوعي بهبود بهره .هاي خود قرار دهنددر اولويت برنامه

وري اما تحقيق در مورد چگونگي افزايش بهره. هاي سياسي و اقتصادي مطرح بوده استكليه نظام

سال پيش بطور جدي مورد  230تحليلي از حدود  - بطور سيستماتيك و در چهارچوب مباحث علمي

  .وجه انديشمندان قرار گرفته استت

مقدار كالا و يا «:  شود گونه تعريف مياقتصاد است اينلم ع وري كه يكي از مفاهيم بهره

وري به ديگر سخن  بهره» ژي و يا كار هزينه شدهرخدمات توليد شده در مقايسه با هر واحد از ان

نيروي انساني و تمهيدات به طريق علمي به  حداكثر رساندن استفاده از منابع،عبارت است از به 

  ) .1387زاده،استاد(كنندگان است افزايش رضايت كاركنان، مديران ومصرف  ها ومنظور كاهش هزينه
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نيروي انساني به منظور استفاده مناسب از توان  وري نيروي انساني حداكثردر ضمن بهره

  ) .1387همان منبع،(باشد حركت در جهت اهداف سازمان با كمترين زمان و حداقل هزينه مي

 رياضيدان و اقتصادان طرفدار " 1كنهكوئزنري فرانسوا  " توسطر براي نخستين با وريهرهب واژه

كنه با طرح جدول اقتصادي، اقتدار هر دولتي را . دبكار برده ش) حكومت طبيعت(مكتب فيزيوكراسي 

دانش وري را بهره "  2ليتره "  1883در سال  .داندكشاورزي ميوري در بخش منوط به افزايش بهره

وري را ارتباط اين بازده و وسايل به كار رفته بهره " 3ارلي "  1900در سال  وبيان كرد  و فن توليد

علمي در اوايل  با شروع دوره نهضت مديريت . )1389،20،طاهري(د براي توليد اين بازده عنوان كر

، درباره به منظور افزايش كارآيي 7گيلبريث و ليليان 6و فرانك 5، تيلور4، فردريك ونيسلو1900هايسال

  .مطالعاتي را انجام دادند ها و تعيين زمان استاندارد،، بهبود روشتقسيم كار

و سپس چهارمي را در سال (سه تعريف اساسي » 8 سومانث« 1984و اواخر  1974هاي در سال
بيان شده ) 2- 1(جدول در كه .ارئه داد هاها يا شركتوري در ارتباط با سازماندرباره بهره) 1987
  .است

  سومانث دگاهيد از يوربهره فيتعار: 2-1جدول
 .نسبت ارزش و مقدار محصول به يك نهاده را گويند: وري جزييبهره

  .كار و سرمايه استهاي نيرويهنسبت خالص محصول بر مجموع نهاد :عوامل توليدكليوريبهره
  .هاي مصرفي است كل ارزش محصول توليد شده به مجموع ارزش نهاده نسبت: وري كليبهره
  .وري كل در شاخص عوامل غيرقابل لمس استحاصلضرب شاخص بهره: كلوري جامعبهره

  

                                           
1.Francois quesnary ken 
2.Littre    
3. Erli  
Ferdric venislo 4.  

5 .Teylor   
6. Franak  
7.Lilian gilbris 
8. Sumanth.  
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نظران در صاحب و كشورهاي گوناگون وريتوسط مراكز بهره وريدر مورد بهره تعاريف گوناگوني

  : شده است هاي مختلفي به شرح زير ارائهسال

كه يرهاي علمي بطوحداكثر استفاده از منابع فيزيكي، نيروي انساني و ساير عوامل به روش

رفتن سطح زندگي همه وري به كاهش هزينه توليد، گسترش بازارها، افزايش اشتغال و بالابهرهبهبود 

از تقسيم  وري حاصل كسري است كهبهره، ) 1955وري ژاپن، مركز بهره( آحاد ملت، منجر شود

سازمان همكاري (يكي از عوامل توليد بدست مي آيد مقدار يا ارزش محصول بر مقدار يا ارزش 

،  )1980مركز بهره وري امريكا،(استوري يعني قيمت تعديل شده سود بهره، ) 1950اقتصادي اروپا، 

وري يك  بهره،)1996سازمان بين المللي كار،(نسبت ستاده به يكي از عوامل توليد وري يعني بهره

ها براي تر كردن فعاليتكه هدف آن هوشمندانه زندگي است، يك نگرش عقلايي به كار و فرهنگ،

حجم  نيروي كار اندازه وريبهره، ) 1389،21،يطاهر(تر است يابي به زندگي بهتر و فعال دست

براي توليد  كهنسبت خروجي بر چيزي ،وريبهره،  )1،2008منفري(است خروجي بر تعداد كاركنان

وري نسبت خروجي به برخي يا تمام منابع مورد بهره، )  2،2009هولتن(خروجي مورد نياز است

  ) .3،1980زبارن(خروجي است استفاده براي توليد 

وري سطوح مختلفي دارد و همه افراد در همه سطوح نقش دارند يعني اينكه افراد بهره

سطوح  ند سطح گوناگون موثر واقع گردند،در چ خود عملاً هاي نوآوري، ابداعات و توانند با تفكر مي

وري وري بخشي و بهرهوري سازماني، بهرهوري كاركنان، بهرهبهره: اند از وري عبارتمختلف بهره

وري بخشي و ملي اختصاص دارد و وري در سطح كلان به تجزيه و تحليل و بررسي بهرهبهره .ملي

وري نيروي انساني را در جزء مورد هاي سازماني را در كل و بهرهوري سيستمبهرهدر سطح سازماني،

                                           
1 .Freeman 
2. Hulten 
3.Barnes  
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گذاري صحيح بر روي توسعه شك سرمايهدر سطح كاركنان بي. )1373بلقيسي،(دهد بررسي قرار مي

  ) .1384جاني،علي(شود وري، كيفيت كار و خلاقيت كاركنان ميبهره انساني موجب افزايش

هاي اخير موجب شده است كه وري در تعدادي از كشورها در دههرهافزايش قابل توجه به

بطور مثال در دوره زماني . ها مطرح باشديك اولويت در آن وري ملي بعنوانارتقاء سطح بهره

افزايش داد در حالي كه در همان مدت % 6/99وري ملي خود را كشور ژاپن بهره) 1967 -1974(

افزايش % 25/29و  3/43رتيب غربي و ايلات متحده امريكا به ت وري ملي در كشورهاي آلمانبهره

كشورهاي وري را درتصادي خود، مراكز بهرههاي اقوري نظاماغلب كشورها براي ارتقاي بهره .يافت

، كشور هند در 1955از جمله كشور ژاپن بعد از جنگ جهاني دوم در سال . خود تأسيس كردند

  .وري كردنداقدام به تأسيس مركز بهره 1967در سال  و كشور سنگاپور 1958فوريه سال 

وري آسيايي تا قبل از وقوع انقلاب اسلامي ايران، عضو آن ايران از زمان تأسيس سازمان بهره 

با تصويب مجلس  1984به حالت تعليق درآمد، اما در سال  1979عضويت ايران در سال . بوده است

وري ايران سازمان ملي بهره 1985سپس در سال .سازمان درآمده عضويت آن شوراي اسلامي دوباره ب

به وزارت صنايع و در  وري ايران بعداًسازمان ملي بهره .وابسته به وزارت صنايع سنگين، تأسيس شد

وري ايران بيشتر به دنبال سازمان ملي بهره .امور اداري و استخدامي ملحق شد به سازمان 1995سال 

  .وري در سطوح مختلف جامعه بوده استبهره فرهنگي در زمينه اشاعه و ترويج فرهنگ  كارهاي

 وريمديريت بهره -2-2- 2

براي اعمال . بع به طور اثر بخش و كاراوري يعني شيوه اداره و بكارگيري منامديريت بهره

نمود و براي ها ميبايست چرخه مديريت بهره وري را در سازمان مستقر چنين مديريتي در سازمان

هاي سپس شاخص،هاي سازمان پرداختهكارآمديدا به ريشه يابي علل مشكلات و نااستقرار آن ابت

هاي بهبود را اجراء نمود و پس از آن به و برنامهگيري روند بهبود در آينده را مشخص مناسب اندازه

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



  13                                                   پژوهش         يمباني نظري و پيشينه: فصل دوم 

نقاط ضعف اقدام به  ف سازيارزيابي و تحليل نتايج پرداخته و در جهت تقويت نقاط قوت و برطر

وري سازمان بهره ري مي تواند دغدغه و انديشهوبه كارگيري چرخه مديريت بهره. دريزي نموبرنامه

را در  يعني امكان استفاده هر چه بهتر و بيشتر از منابع و امكانات در سازمان را از بين برده و سازمان

  ) .1388سلطاني،( محيط رقابتي توانمند سازد

  وريفرآيند چرخه مديريت بهبود بهره -2-2- 3

وري فرآيندي است كه طي آن بين مجموعه عوامل توليد بهترين چرخه مديريت بهبود بهره 

 .وري تغييراتي حاصل مي گرددهرهتركيب حاصل و متناسب با شرايط درون و برون سازماني در ب

  .دخلاصه كر چرخه مديريت بهبود بهره وري را مي توان به مراحل زير

هاي مناسب ابتدا نوع شاخص براي شناخت وضعيت موجود بايستي: وريگيري بهرهمرحله اندازه )1

شوند و براي كميت  گيري در هر زمينه و در سطوح سازماني، بخشي و ملي مشخص و تعريفاندازه

  .گيرندهاي مربوط تعريف و مورد توافق قرار هدف ،هاهاي كيفي آنها و جنبههريك از شاخص

گيري هاي اندازهدر اين مرحله با تحليل و ارزيابي شاخص: وريمرحله ارزيابي و تحليل بهره) 2

    عيت موجود براساس چرخه وري و تعيين نقاط قوت و ضعف آن، شرايط براي بهبود وضبهره

 ماندگيهاي عقب اري از ريشهوري بسيدر تحليل و ارزيابي فرهنگ بهره. شودوري فراهم ميبهره

  .ها به راهكارهاي عملي نيز دست يافتها مشخص و مي توان از دل تحليلوري سازمانبهره

-فرايند برنامه .وي استوري سومين مرحله دور بهرهريزي براي بهرهبرنامه :ريزيمرحله برنامه )3

ها اين هدف به طور كلي .وري جامع كل استوري كلي يا بهرههاي مربوط به بهرهتعيين هدف ريزي،

ها همچنين براي رسيدن به اين هدف .ي مقايسه در دوره ارزيابي باشنداتواند به عنوان راهنمايي برمي

  ) .همان منبع( وري تعيين خواهد شداستراتژي لازم براي بهبود بهره
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وري رسيدن به منظور از بهبود بهره.وري بهبود استچهارمين گام از چرخه بهره :مرحله بهبود) 4 

  ) .1373بلقيسي،(وري وضعيت قبل است بالاتري از سطح بهرهسطح 

  : وري فرآيندي دو مرحله اي استمرحله بهبود بهره

  .هاي متناسببرنامه ريزي براي انتخاب مجموعه اي از روش) ه اولمرحل

  .اي اجرايي براي پياده سازي تكنيك هاي منتخبطراحي برنامه )مرحله دوم

  وريعوامل موثر بر افزايش بهره -4-2-2

  .توان چنين برشمرد وري را ميعوامل موثر براي افزايش سطح بهرهبطور كلي 

 بهبود كيفي عامل كار -1

يري نكات ذيل با بكارگ لذا ،باشد  مي مهم وريبهره افزايشدر  مولفه اول بهبود كيفي عامل كار 

  .شودحاصل مي وريبهره ارتقاي

  .عنوان مثال غرور داشتن در كار و متمايل به پيشرفت مستمر مثبت كاري، بهنگرشهاي : الف

  .كسب مهارتهاي جديد و ارتقاي تخصص با كمك آموزش: ب

  .كمك به همكاران در مواقع لزوم و اجراي كارها به صورت گروهي و دسته جمعي: پ

 طرح پيشنهادها، نظام جامعه وري، هاي بهر هاي بهبود بهره وري همچون كميته مشاركت در برنامه: ت

  .هاي كنترل كيفيكيفيت مديريت و گروه

  .انجام درست كارها از بدو امر: ث

  .حفظ سلامت جسماني و تغذيه مناسب افراد: ج

انگيزش مناسب كاركنان از طريق اعطاي پاداشهاي مادي، تفويض اختيار، ايجاد محيط دوستانه و : چ

  .روابط غيررسمي بين كاركنان

  .رفتن سطح آموزش مستمر و مداوم نيروي كار بالا: ح
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  .انجام پژوهش و تحقيقات متناسب با كار:خ

  .سپردن كار به كاردان و گماردن افراد در مشاغل متناسب: د

  .ايجاد شرايط خوب كاري و تفريحات سالم براي كاركنان: ذ

  .بهبود روشهاي انجام كار: ر

  .استفاده از سيستم مكانيزه و روش خودكار: ز

  .حذف مراحل زايد: س

  بهبود روابط حاكم بين مدير و كاركنان -2

 بكارگيري بااست كه  وريدر راستاي بهبود بهره دوماي مولفه بهبود روابط حاكم بين مدير و كاركنان

  .شودوري حاصل ميبهره نكات ذيل ارتقاي

  .بكارگيري سبك مديريتي صحيح و علمي: الف

  .كاري و زندگي كاركنانتوجه مديريت به مشكلات : ب

ايجاد سيستم اطلاعاتي مديريتي صحيح جهت استفاده مديران از اطلاعات و آمار درست و دقيق : پ

  .درباره عملكرد سيستم و عمليات انجام شده و ساير اطلاعات مورد نياز

  .ايجاد روابط دوستانه و صميمي مديريت با كاركنان: ت

  .ايف سازماني و جايگاه افرادو كاركنان درباره اهداف و وظدادن آگاهي و شناخت به كارگران : ث

  .ايجاد روحيه همكاري و مشكل گشايي در سازمان و باور داشتن آن توسط مديران و كاركنان: ج

  .وريدر زمينه مديريت مشاركتي و بهره كوشش و پشتيباني مديريت: چ

  فناوريبهبود در بكارگيري  -3

نكات ذيل  بكارگيري باوري است كه اي سوم در راستاي بهبود بهرهمولفهفناوري بهبود در بكارگيري 

  .شودوري حاصل ميبهره ارتقاي
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  .آلات و تجهيزات بهتر و سرمايه گذاري بيشتر در تجهيزات و ماشين آلاتاستفاده از ماشين: الف

  .هادي آنهاي كاربراهميت دادن و استفاده از قدرت نوآوري و خلاقيت كاركنان و پژوهش: ب

  .هاي فناورانهتحولات و پيشرفت فني و دگرگوني: پ

  .ها استفاده صحيح و كامل تجهيزات فني و فناوري: ت

  .هايگاه آنجا تحقيق و توسعه و اهميت بهد ايجاد واح: ث

  .ها و فنون مهندسي صنايع تغيير دگرگوني در فرآيند ساخت و عملكرد سيستم و بهبود شيوه: ج

) مهندسي انساني يا دانش هماهنگ سازي ميان انسان، محيط و ماشين(تدابير ارگونومي استفاده از : چ

  . )1390پايگاه اينترنتي ويكي پديا،( به منظور سلامتي، شادابي، رفاه و ايمني كودكان

  وريعوامل بازدارنده بهره -2-2- 5

  :گيرد،كه موارد زير را در بر ميانسانيمشكلات) الف

فرهنگ كاري ،برابر تغيير از سوي مديريت و كاركنان مقاومت در، وري مفهوم بهرهگاهي از آنداشتن 

و دلسوزي و نداشتن حس مسئوليت ،كاري لازم نداشتن مهارتهاي،مشاركت نداشتن تعهد و ،ضعيف

هاي  رده ارتباط ناكافي و غير موثر بين،كار استانداردهاي عدم رعايت،عدم وجود انگيزش كاري

پايين بودن سطح ،هدفدار برنامه آموزشي و عدم يح نيروي انسانيكاربرد صحعدم ،كاري مختلف

  .كاركنان علمي اكثر

   :كه عبارتند از ،مشكلات فني ) ب

برداري بسيار  بهره،استاندارد نبودن توليد ،فرسوده آلات و فرآيند توليد قديمي و تكنولوژي، ماشين

 هاي طراحي و تحقيقات و عدم توجه به دانشبخش فعال نبودن و ارزش ندادن به ،ها پايين از سرمايه

به علل  ، اسمي ميزان توليد نسبت به ظرفيت پايين بودناوليه در زمان مناسب، مشكل تهيه مواد،فني
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پايين بودن كيفيت محصولات ،مختلفه علل بمتوقف شدن توليد، بالا بودن ميزان ضايعات و،گوناگون

  .نبودن خط توليد بالانس ،توليدي

  :شامل ،مشكلات مالي ) پ

عدم  ،مشكل عدم دستيابي به بازارهاي جديد و خارجي ،مالي مشكلات نقدينگي و تامين منابع

 يها عدم تخصيص بودجه و سرمايه،محصولات و عدم شناخت بازار و ارزيابي رقبا بازاريابي براي

 .بهينه، در مورد واحدهاي چند محصولي

   :شامل ،مشكلات مديريتي ) ت

، مشكلاتعدم نگرش سيستماتيك به مسائل و ،هاي اطلاعات مديريتنداشتن سيستم كارآيي

 وا استاندارده تكنولوژي، فقدان اطلاعات در مورد ،هاي سطحي و مقطعي توسط مديرانگيري تصميم

 يانسان عدم جذب نيروهاي،انساني عدم علاقه نسبت به توسعه و رفاه منابع،وري هاي بهرهشاخص

عدم شناخت  ،مسائل كم اهميت بالايي از زمان، در زمينه صرف ميزان ،ثبات مديرانعدم  ،كارآمد

  .ها و افزايش توليد هزينه هاي كاهشمديران، از راه

  :كه عبارتند از،ريزي برنامه سازماني، تشكيلاتي و مشكلات) ث

دقيق براي نبودن يك سيستم كنترلي  موجود ،هاگسترش تشكيلات اداري و ستادي در سطح سازمان

وجود يك  عدم ،عدم وجود چارت سازماني صحيح و كنترل شده ، عملكرد مديران ارزيابي

اهميت دادن بيش از حد  ،هاي مشكل آفرين براي واحدي سياستريزي مشخص و اتخاذ برخ برنامه

 .پرسنل ستادي، نسبت به پرسنل توليدي به

  :، عبارتند از مشكلات سهامداران) ج

وجود يك  عدم، هاي غير تخصصي و عدم توجه به كارآيي آنان با توجه به جنبهگماردن مديران 

 . ها سيستم كيفي هدايت، كنترل و نظارت سرمايه
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  :عبارتند از ،دولتي مشكلات قوانين) چ

 هاالعمل دستورو  پيچيدگي قوانين،عدم تطابق قوانين وضع شده با عمليات اقتصادي مورد نياز واحدها

  ) .همان منبع( مشكلات واحدها عدم پيوستگي قوانين با،هاو كارآ نبودن آن

  وريمنافع وفوايد بهره -2-2- 6

عت عمل سر ،رضايت شغلي كاركنان ،افزايش تقاضا ،ها كاهش هزينه  ،و درآمد افزايش سود

 ،ايجاد محيط كاري جذاب ي كاركنان،ارتقاي شغل ،ترايجاد رقابت سالم ،دقت عمل كاركنان ،كاركنان

درست كارها وانجام  انجام امنيت شغلي كاركنان، ،ايش حقوق و دستمزدافز ،كاركنانعموميآموزش

  .افزايش انگيزه كاري ،افزايش رفاه كاركنان ،زندگي كاري كيفيتافزايش  ،كارهاي درست

ها شده، و از سوي ديگر سود سهامداران را  سو موجب كاهش قيمت بالاتر از يكوري  بهره

وري و حفظ و افزايش بهره سازمان تابع مديريت خوب است هبود بهره وري درب .دهد افزايش مي

ترين و بنيادي ترين هدف به مهم  وريمديريت بهره. يت اصلي مديريت استرشد آن هدف و مسئول

درواقع .ها از نظر مادي و معنوي به طور مستمر تكيه دارد هبود سطح رفاه انساناصلي جوامع يعني ب

ريزان و سياستگزاران در جهت ارزيابي مهمي است كه به مديران و برنامه مديريت بهره وري ابزار

المللي ياري مي رساند و نشان مي دهد كه تا چه  توليد در سطوح مختلف سازماني، بخشي، ملي و بين

ما آن چيزي را كه به چشم بيايد و زودتر بازده داشته  .بع موجود بدرستي استفاده شده استمنا حد از

باشد، بيشتر خريداريم تا بعضي از كارهـاي مهم و اساسي را كه زمان و يا انرژي مي برند و بازده 

  ) .همان منبع( ظاهري ندارند
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  GP1 وري سبزبهره-2-2- 7

وري از محيط زيست براي توسعه نوعي استراتژي براي ارتقاي بهره وري سبز در واقعبهره

ها و ها، تكنولوژيبز يعني كاربرد روشوري سبه عبارت ديگر بهره. اجتماعي است-كلان اقتصادي

وري سبز بهره .هاي مديريتي خاص براي توليد كالاها و خدمات سازگار با محيط زيستسيستم

 ع هاي مطرح در مبحث توسعه پايدارقتصادي اجتماعي و يكي از موضومفهومي در ارتباط با توسعه ا

زيرا دو مفهوم .نظران وجود نداردسعه پايدار توافق كاملي بين صاحبدر مورد تعريف تو  .است

: در نظر گرفتشايد بتوان اين تعريف را براي آن . اندهر دو مورد اختلاف» يداريپا«و » توسعه«

هاي آينده لانداختن توانايي نس است كه نيازهاي فعلي جامعه را بدون به خطراي توسعه پايدار توسعه

  .وري از محيط زيست به بهاي حداقل آسيب به آنوري سبز يعني حداكثر بهرهكند و بهرهبرطرف مي

اقتصادي بوده و ابزاري براي هماهنگ كردن حفاظت - تلفيقي از اهداف اجتماعي وري سبزهرهب

. راي افزايش كيفيت زندگي مردم استتوسعه اقتصادي همچنين كليد توسعه پايدار بمحيط زيست و 

ها و سيستم مديريت براي توليد كالاها و ، فناوريمنجر به ايجاد فنون ويژه GPكاربرد روش شناسي 

مي تواند در توليدات صنعتي ، خدمات اجتماعي  GP. دمات سازگار با محيط زيست مي شودارايه خ

  ) .1388شجاعي، ( ي به كار گرفته شودو كشاورز

   GPشش گام در روش تحليل   -7-2-2- 1

اين اصل زيست محيطي تمركز مي كند بنا بر وري و توليدبر بهبود بهره GPجا كه از آن

عبارتست از سنجش و ارزيابي مجدد فراينهاي توليد براي كاهش دادن  GPعمومي روانشناختي،

ها ما را اجراي اين گزينه. و كيفيت توليد وريطريق بهبود بهرهحيطي و مشخص شدن اثرات زيست م

                                           
1. Green Production 
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شش گام آغازين . سازدوري رهنمون ميزنگري و ارتقاي بهبود مستمر بهرهبه چرخه ديگري از با

  :عبارتست از   GPروش شناختي 

و حركت از طريق بررسي براي  GPبا تشكيل تيم  GPمرحله آغازين فرايند : آغازاول  مرحله -الف

در اين مرحله به منظور تضمين اينكه . كسب اطلاعات پايه و تعيين حدود مسئله مشخص شده است

فراهم باشد جلب حمايت و پشتيباني  GPنيروي انساني كافي و منابع مورد نياز براي موفقيت برنامه 

  .مديران ارشد ضروري است 

استفاده از اطلاعات بدست آمده در بررسي هاي مرحله آغازين و  :برنامه ريزي دوم مرحله-ب

هاي محك زني و دياگرام )Material Balance(تعدادي از ابزارهاي تحليل از قبيل تعادل مواد 

س حوزه گذاري بر اساها پيرو اين هدفمورد استفاده در اين زمينه مسائل و دلايل مشخص شده آن

  .مي شود مسئله انجام

هايي اين مرحله دربرگيرنده توسعه راه: GP هاي ايجاد و ارزيابي راه ها و روش سوم  مرحله- پ 

اين مرحله همچنين . دباشريزي ميدر مرحله برنامه GPبراي مواجهه و دستيابي به اهداف تعيين شده 

استفاده مي ه و يا در برگيرنده بازنگري فرايندهاي جلو گيري و كنترل آلودگي كه قبلا وجود داشت

هاي اقتصادي، بر اساس توانمندي هاي فني و روش ها در دوره. اي جديد مي باشدهشده و نيز روش

  .گردندآن در يك برنامه اجرايي تركيب ميفوائد بالقوه، اولويت بندي و مجزا مي شوند و پس از 

بر دو مرحله مشتمل  GPاجراي روش هاي انتخاب شده در برنامه  :GPاجراي روش هاي مرحله -ت

ها و ساختار يادگيري مرحله آماده سازي شامل آموزش، توسعه مهارت. آماده سازي و اجرا: مي باشد

كه اين مرحله از طريق بكارگيري سيستمها و ابزارها به همراه مجريان آموزشي و كارورزي . است

  .انجام مي پذيرد
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كه اجرا شده اند اعم از اينكه عملكرد  GPهاي برگزيده هر يك از روش:بازبيني و نظارتمرحله -ث

متضمن هدايت  GPچنين نظارت هاي عمومي بر سيستم . دارند يا نه لازم است كنترل شوندمطلوبي 

بازبيني  در اين مرحله نتايج حاصل از نظارت به منظور. يند و دستيابي به اهداف مي باشندصحيح فرا

  .به مديريت گزارش مي شود

فعاليت هاي اصلاحي مي تواند در  GPدر پرتو يافته هاي ارزيابي : پشتيبانينگهداري و مرحله  -ج

در پاره اي موارد اهداف اصلاح خواهند شد بنابراين براي . انجام شود  GPجهت حفظ اهداف 

شناسايي و مقابله مسائل و چالش هاي جديد لازم است در حين اجراي برنامه يك سيستم بازخورد 

فرايندي كه شامل بهبود مستمر بازگشتي دارد به مراحل مربوطه تا  GPچرخه اجرا شود بدين ترتيب 

  .) همان منبع( تضمين شود GP، اجرا نمايد به نحوي كه ارتباط و اثر بخشي مستمر فرايند است

   EFQM،ل تعالي سازمانيمد - 2- 3

  وم مدل تعالي سازمانيمفه -3-2- 1

هاي ادوارد دمينگ را براي انجام سخنراني 1انجمن مهندسين و دانشمندان ژاپن 1950در سال 

اين موسسه به پاس خدمات دكتر  1951مختلفي در زمينه كيفيت به ژاپن دعوت نمود و در سال 

هاي دمينگ تهيه مدلي كه  بر اساس  آموزه. اي به نام ايشان بنيان نهاددمينگ در زمينه كيفيت جايزه

هاي كنترل جرا در آمد عمدتاً بر كيفيت محصولات و روشگرديد و از دهه پنجاه ميلادي در ژاپن به ا

به بيان ديگر مدل جايزه دمينگ بر اين اصل استوار است كه براي توليد كالاها و يا . كيفي استوار است

اين مدل . ارائه خدمات با كيفيت بالا نياز به هماهنگي همه جانبه و فراگير در سطح سازمان است

كنترل كيفيت «فيت ايجاد كرد و همين نگرش فراگير منجر به ظهور نگرش جديدي را در بحث كي

مديريت . )1385،قويدل( ميلادي گرديد 60فراگير در دهه  كيفيتو درنهايت مديريت » فراگير

                                           
.1  UNION OF JAPANCSE SCIENTISTS AND ENGINEERS    
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كيفيت فراگير روشي است براي مديريت و اداره سازمان جهت تعيين كيفيت با مشاركت همه اعضاي 

  .آيدتامين منافع همه ذينفعان بدست ميت مشتري و سازمان كه از طريق جلب رضاي

هاي تهديدي جدي براي شركتهاي علمي كسب و كار، موفقيت ژاپن دربكارگيري روش

در آستانه  بسياري از آنها با واگذار كردن بازار به رقباي ژاپني 1980كه دردهه بطوري ي بوديآمريكا

هاي در روش هاي غربيدات منجر گرديد كه شركتاين تهدي.) همان منبع( ورشكستگي قرارگرفتند

  .كسب وكار خود تجديد نظر كرده و مديريت كيفيت فراگير را بطور گسترده بكار گيرند

جايزه ملي كيفيت مالكوم  1987و در سال  1 جايزه كيفيت وسرآمدي كانادا 1983سال  در 

هايي كه براي ارزيابي در ديد فراگير به مدل هايي بودند كه براي ايجاددر آمريكا از اولين گام 2بالدريج

در   هالاين مد.)همان منبع(موسسات صنعتي و غيرصنعتي مورد استفاده قرارمي گرفتند، برداشته شد

  .با در نظرگرفتن منافع تمامي ذينفعان بود واقع پوشش دهنده تمامي اجزاي يك كسب و كار

در پاسخ به نياز در  1988در سال  EFQMبه دنبال مدل مالكوم بالدريج ،مدل تعالي سازماني  

بوش، رنو ، فيات، (   هاي اروپايي، توسط چهارده كمپاني بزرگ اروپاييبهبود رقابت پذيري سازمان

) ت،سيبا واگن،رازال بي تي ، بول، الكترولوكس ، ك ال ام، نستله، اوليوتي، فيليپس، سولزر، فولكس

اين اقدام متهورانه از شبكه .  )همان منبع  ( دمورد توافق واقع شد وامضاء گرديدركميسيون اروپايي 

كشور جهان در بخش خصوصي و دولتي  38عضو از  800قدرتمند مديريت، در حال حاضر داراي 

وري در ادامه مدل مي باشد كه در چارچوب يك جامعه اروپايي و در زمينه بهبود كيفيت و ارتقاء بهره

  .رودكتر دمينگ در ژاپن به پيش ميمالكوم بالدريج از آمريكا و همچنين مدل د

بعنوان مدل تعالي كسب و كار  1991درسال    EFQMحاصل جلسات كميسيون معرفي مدل 

دريافت پاداش كيفيت اروپايي  و خود ارزيابي سازماني و نهايتاً بود كه در آن چارچوبي براي قضاوت
                                           

1.CANADIAN QUALITY AND BUSINESS EXCELLENCE AWARD  
2. MALCOLM BALDRIGE NATIONAL QUALITY AWARD  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



  23                                                   پژوهش         يمباني نظري و پيشينه: فصل دوم 

اين مدل نشان . هاي اروپايي عملي گرديددر برخي از شركت 1992اين اقدام درسال . ارائه شده است

اين مدل كه به سرعت  .متعالي بايد به آنها دست يابد هاي پايداري است كه يك سازماندهنده مزيت

ايع و صنهاي بخش عمومي هاي اروپايي قرار گرفت و موجب گرديد تا سازمانمورد توجه شركت

  .از آن استفاده كنند كهكوچك هم علاقمند گردند 

هاي مربوط به ويرايش 1996هاي مربوط به بخش عمومي و در سال ويرايش 1995در سال 

مهمترين بازبيني مدل صورت  1999در سال . هاي كوچك، انجام و اين مدل توسعه داده شدسازمان

ويرايش  2003كوچك و متوسط و درسال هاي ويرايش مربوط به سازمان 2001گرفت و در سال 

  .  )همان منبع(آن هم  ارائه شده است  2010جديدتري از مدل انجام پذيرفت و اكنون ويرايش 

ه براي چهار سال هاي اروپايي هستند كاز مديران شركت EFQMاعضاي كميته مركزي 

كميته . شوند،مي باشند بار انتخاب ميسال نيز بعنوان عضو ذخيره كه هر سال يك 5انتخاب و براي

ها بوده كه نه تنها بعنوان نماينده تام الاختيار در زمينه عضو از همان سازمان 20اجرائي نيز مركب از 

اعضاي . نمايندبلكه گزارشات لازم را به كميته مركزي ارائه مي ،نمايندكيفيت جامع انجام وظيفه مي

هاي عملياتي كسب وكار، هاي طرحكننده استراتژيگرو پشتيباني كميته اجرائي در واقع نقش هدايت

ها را ها و درنهايت تدوين جهت كلي مناسب براي تحقق اهداف اين سازماننظارت بر پيشرفت طرح

  .كشور اروپايي با اين بنياد مشاركت و همكاري مي نمايند 19در حال حاضر . به عهده دارند

 70مطرح شده است كه در جهان بيش از در شرايطي در ايران EFQM مدل تعالي سازماني 

و  EFQMهاي جايزه كيفيت وجود دارد كه عموماً بهره گرفته از مدل 90مدل سرآمدي ملي و 

گويا زبان رقابت در همه جاي دنيا يكي .  )1385،قويدل(اند بالدريج بوده كه با يكديگر همگرا شده

لزوم رقابت . فراگير سازماني گريزي نيستاست و موسسات اقتصادي را از آموختن الفباي مديريت 

هاي صنعتي با ها و ادغامپذيرشدن بخش صنعت و معدن با رويكرد جهاني و ضرورت مشاركت
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جهان براي امكان دستيابي به بازار جهاني و ايجاد اعتبار جهاني براي اين بخش باعث شد كه در 

هايي كه چندين سال مدل. ام قرار گيردوزارت صنايع و معادن طراحي مدلي جهاني مورد توجه و اقد

  .بود جوامع صنعتي جهاني آنها را پذيرفته و دنبال كرده اند

 ياناًو تغييراتي كه اح EFQMدو مدل اصلي مالكوم بالدريج و  1381تا  1378هاي طي سال

برخي كشورهاي ديگر روي اين دو مدل صورت داده بودند توسط وزارت صنايع و معادن، موسسه 

هاي فرآيند انتخاب نيز با تشكيل گروه. گرفتوري و منابع انساني مورد بررسي قرارلعات بهرهمطا

ها را دنبال مي كردند آوري اطلاعات وانجام ارتباطات با موسساتي كه اين مدلكارشناسي و جمع

 هاي علمي مركبدرجلسات متعدد  كميته  سپس. هاي لازم صورت گرفتهمراه با تهيه پيش نويس

ها مطرح و در نهايت توسط  كميته اين پيش نويس ،هاي مديريتمتخصصين سيستم از كارشناسان و

اين    1382 با تصويب مدل از سال.  به تصويب رسيد 10/3/82علمي مدل تعالي سازماني در تاريخ 

و  صنايع و معادن وزارت سپسايع و معادن به اجرا در آمد و هاي  وزارت صنمدل در زير مجموعه

را پي ريزي وري و تعالي سازماني وري و منابع انساني مقدمات جايزه ملي بهرهموسسه مطالعات بهره

هاي وري و تعالي سازماني تعدادي ازشركتكردند كه در طول دو دوره از برگزاري جايزه ملي بهره

د كه كردنهاي بخش خصوصي استقرار اين مدل را دنبال بزرگ دولتي و تعداد محدودي از شركت

  . )1381،آذر(ر نامه و دريافت گواهينامه شدندموفق به تكميل اظهاپس از طي مرحله خودارزيابي،

ساختار مديريتي است كه با تكيه براصول و مفاهيم اساسي ومورد توجه يك  EFQM مدل

زي قرار دادن معيارهاي اصلي مديريت كيفيت فراگير و سيستم خودارزيابي موجبات پيشرفت و بهسا

  .معيار مي باشد 9و   اصل 8مدل تعالي سازماني  داراي .كندها را فراهم ميسازمان
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  EFQM ،و مفاهيم بنيادين مدل تعالي اصول -3-2- 2

اي احترام گذاشته و بتواند در عمر سازمان اين هاي پايهكه به ارزشسازماني متعالي است 

-تعالي سازماني بدون توجه به بخش و اندازه سازمانها و مفاهيم بنيادين ارزش .اصول را رعايت كند

  .نمايدها قابل كاربرد بوده و مدل تعالي سازمان را پشتيباني ميبراي كليه آن ها،

گرا بوده و در جهت مدل تعالي يك سازمان متعالي همواره بايد نتيجه از ديدگاه :گرايينتيجه )1

كه منافع ذينفعان  ها بايد به نتايج مطلوبيسازمان اين .ريزي نمايدتحقق نتايج مورد نظر برنامه

 نپارچه تضمبه صورت متوازن و يك را )كنندگانتامين ،سهامداران مشتريان، كاركنان،( سازمان

 ) .1387،23،مقدممحبي( كنند دست پيدا نمايد،مي

 .هستندمشتريان قضاوت كننده نهائي از كيفيت ارائه محصولات و خدمات  :مشتري گرايي )2

- مي ها حركتجهت برآورد نيازهاي آن رشناسند و دهاي متعالي مشتريان خود را ميسازمان

درك  .شوندتقسيم مي ته عمده اساسي،عملكردي و انگيزشينيازهاي مشتريان به سه دس .كنند

نوع نياز مشتري و تعيين نحوه تبديل آن به زبان فني جهت تحقق خواست مشتري يكي از 

 . )23همان منبع،( باشدي متعالي ميهااصلي سازمانوظايف 

بهبود  هاي تحرك،رهبران ايجادكننده موجدر سازمان متعالي  يعني  :رهبري و ثبات در مقاصد  )3

ري رهبهاي باشند و در چنين سازمانسمت سرآمدي در كاركنان خود مي و حركت به

 ) .24مان منبع،ه( بخش، همراه با ثبات در مقاصد استدورانديش و الهام 

ها ، يعني مديريت سازمان مجموعه اي از سيستم: هابر مبناي فرآيندها و واقعيتمديريت  )4

در يك سازمان فرآيندها بايد شناسائي و .فرآيندها و واقعيت هاي مرتبط و به هم پيوسته است

 اعمال نمودها يتي جامع را بر آنها در سازمان مشخص شده باشد تا بتوان مديرمالكيت آن

 ) .25همان منبع،(
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يعني حداكثر نمودن مشاركت كاركنان از طريق توسعه و دخالت :  توسعه و مشاركت كاركنان )5

هاي سرامد بايد ضمن توانمندسازي كاركنان و ايجاد ارزش سازمان.دادن آنها در امور است

 ) .25همان منبع،(ن را در انجام امور فراهم نمايندافزوده در ايشان زمينه مشاركت كاركنا

به چالش طلبيدن وضع موجود و ايجاد تغيير به منظور  : نوآوري و بهبود مستمر يعنييادگيري،  )6

دائماً وضع  يك سازمان سرآمد.هاي بهبود با استفاده از يادگيري استنوآوري و خلق فرصت

موجود و شرايط محيط دروني و پيراموني خود را بررسي و با نوآوري،توسعه،يادگيري و 

هاي فعاليتريزي كرده و فرهنگ بهبود را در كليه استفاده از تجربيات ديگران،براي بهبود برنامه

 ) .26همان منبع،( نمايدخود نهادينه مي

هايي كه براي سازمان ارزش و توسعه همكاري يعني  حفظ :توسعه همكاري با شركاي تجاري  )7

ايش كيفيت شركاي تجاري خود مان متعالي سازماني است كه در افزساز.افزوده ايجاد مي كند

نحوي با سازمان در  ذينفعان و تمامي كساني كه به شركا، پيمانكاران، كنندگان،تامين.سهيم باشد

 ).27همان منبع،(به اهداف سازمان ايفا نماينددن  توانند  نقش موثري در رسيميارتباط هستند، 

قانوني كه سازمان در آن  يعني فراتر رفتن از چارچوب حداقل الزامات : مسئوليت اجتماعي  )8

ار ورات ذينفعان سازمان در جامعه استكند و تلاش براي درك و پاسخگويي به انتظاميفعاليت 

 ) .27همان منبع،(نمايد وبي از خود در جامعه ارائه تا بتواند تصوير خاست 

  EFQM،كليات مدل تعالي سازماني -3-2- 3

گرايي مشتري مداري نتيجه«اي خود نظيرها و مفاهيم محوري يا پايهاين مدل از طريق ارزش  

 و مشاركت كاركنان، توسعه ها،مديريت مبتني بر فرآيندها و واقعيت رهبري و ثبات در مقاصد،

معيارهايي را براي » مسووليت اجتماعي سازمان توسعه همكاري تجاري، يادگيري و بهبود مستمر،

ها و مفاهيم بنيادي در مدل به عنوان بستر كند در واقع ارزشامتيازدهي و سنجش به سازمان ايجاد مي
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معيار براي تعالي سازماني  9ها و مفاهيم بنيادي باشد كه در نتيجه اين ارزشو زيربناي ايجاد مدل مي

هاي كه قصد رسيدن به تعالي را دارند بايستي عملكرد خود را با اين كه سازمان .آورندد ميبه وجو

باشد مورد ارزيابي و سنجش قرار دهند كه اين نيازمند تعيين امتيازات لازم براي سازمان ميمعيارها 

  .ا و جزء معيارها فراهم آورده استاين امتيازات را براي هر كدام از معياره EFQMمدل 

معيار مورد توجه است كه پنج معيار در رابطه با رويكردهاي است كه  9در اين مدل 

گذاري به همين علت توانمندساز نام.هاي مورد نياز سازمان استها و قابليتايجادكننده توانمندي

كارگيري رويكردها پرداخته و به نام نتايج ديگر به بررسي نتايج حاصل از ب چهار معيار .اندشده

  .زير معيار است 32چنين اين مدل داراي هم .شوندشناخته مي

 EFQMتعالي سازماني  مدلمعيارهاي -2- 4-3 

 فرآيند ها و منابع،مشاركت كاركنان، خط مشي و راهبرد، رهبري،:  توانمندسازها.  

 نتايج كليدي عملكرد، نتايج جامعه نتايج كاركنان، نتايج مشتري، : نتايج.  

 اتوانمندسازه به ناميك قسمت  تشكيل شده است مدل از دو قسمتشد اين بيان كهطورهمان 

عواملي هستند كه سازمان را براي رسيدن  معيار توانمندسازها.ن نتايج استو قسمت ديگر تحت عنوا

حاصل از اجراي مناسب  دستاوردهاي بيان كننده معيار نتايج ونمايد به نتايج عالي توانمند مي

سازها دو توانمنآينددسازها بدست ميمننتايج بر اثر اجراي توان.)1383،21نجمي،(هستندتوانمندسازها 

كه  داده استدل را نشان نمائي از م )2-1(شماره  شكل .يابندمي بهبود ،با گرفتن بازخورد از نتايج

و بهبود  كنند تا توانمندسازها بهبود يافتهنوآوري و يادگيري كمك مي .در آن نمايان است پويايي مدل

  .بهبود نتايج را به دنبال خواهد داشت توانمندسازها،
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  EFQMمعيارهاي مدل : 2-1شكل شماره 

  

  )امتياز100( رهبري :1معيار  - 4-3-2- 1

آنها . رهبران متعالي آرمان و ماموريت سازمان را تدوين و دستيابي به آنها را تسهيل مي كنند

عمل و رفتار  ارزش ها و سيستم هاي مورد نظر براي موفقيت پايدار سازمان را ايجاد كرده و با

مناسب خود آنها را به اجرا در مي آورند در دوران تغيير و تحولات سازمان ، ثبات در مقاصد دارند و 

هر كجا كه لازم باشد قادر هستند جهت گيري سازمان را متحول ساخته و كاركنان را به پيروي آن 

  ) .نبعهمان م( باشدجزء معيار به شرح زير مي 5 داراي 1معيار .ترغيب كنند

ها و اخلاق سازماني را ايجاد كرده و خود الگوي فرهنگ ، ارزشرهبران، ماموريت، آرمان )1

  ) .امتياز 20( تعالي در سازمان هستند

مشاركت براي اطمينان از ايجاد و استفاده از سيسستم هاي مديريت و بهبود مستمر آنها،  )2

 ) .امتياز 20( كنندمشاركت مي شخصاً

 توانمندسازها

  نتايج كاركنان

 نتايج مشتريان

 نتايج جامعه

نتايج 

  كليدي

  عملكرد

 فرآيندها
شراكتها و 

	رهبري  كاركنان

  خط مشي

 نتايج

و بهبوديادگيري
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 ) .امتياز 20( نمايندگان جامعه در تعامل هستند ، شركاي تجاري ورهبران با مشتريان  )3

 ) .امتياز 20( ين كاركنان سازمان تقويت مي كنندرهبران ، فرهنگ تعالي را ب )4

 ) .امتياز 20( رهبران تحولات سازماني را شناسايي و ازآن حمايت مي كنند )5

  ) :امتياز 80( مشي و استراتژي خط:2معيار  - 4-3-2- 2

هاي متعالي ماموريت و آرمان خود را از طريق ايجاد و تدوين يك استراتژي و متمركز سازمان

. بر منافع ذينفعان و با در نظر گرفتن بازار و بخشي كه در آن فعاليت مي كنند به اجرا در مي آورند 

 وندخط مشي ها ، برنامه ها ، اهداف و فرآيندها به منظور تحقق استراتژي ها تدوين و جاري مي ش

  ) .همان منبع( باشدجزء معيار به شرح زير مي 4داراي 2معيار 

  ) .امتياز 20( نتظارات حال و آينده ذينفعان استخط مشي و استراتژي مبتني بر نياز و ا )1

گيري عملكرد ، تحقيقات، يادگيري و مبتني بر اطلاعات حاصل از اندازهخط مشي و استراتژي  )2

  ) .امتياز 20( هاي بيروني مرتبط استفعاليت

  ) .امتياز 20( ، بازنگري و به روز مي شونديجاد، اخط مشي و استراتژي )3

  .) امتياز 20(شوندآيندهاي كليدي جاري ميب فرطريق چارچواز استراتژي وي مشخط )4

  ) .امتياز 90( كاركنان: معيار سه   - 4-3-2- 3

ردي،تيمي و سازماني اداره فهاي متعالي تمامي توان بالقوه كاركنان خود را در سطوح سازمان

، كاركنان را در برابري را ترويج كرده ها عدالت وآن. عه بخشيده و از آن بهره مي گيرندتوس، كرده

براي توانمند كردن كاركنان،مديران بايد محيط كار .امور مشاركت داده و به آنان تفويض اختيار ميكنند

  ) .1385عبدالهي،( كار اطمينان داشته باشندرا جذاب و با نشاط سازند و از روشن بودن هدف 

  :دباشجزء معيار به شرح زير مي 5ي دارا 3معيار  
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  ) .امتياز  18( منابع انساني برنامه ريزي و مديريت شده و بهبود مي يابند )1

  ) .امتياز18(د ه ، توسعه يافته و نگهداري مي شودانش و شايستگي كاركنان شناسايي شد )2

  ) .امتياز 18( ه شده و توانمند مي شونداركت دادكاركنان مش )3

  ) .امتياز 18( كاركنان و سازمان گفتگو دارند )4

  .)امتياز18( شودتوجه مي هاو به آن شودبه كاركنان پاداش داده مي )5

  ) .امتياز 90( شركاي تجاري و منافع: معيار چهار  - 4-3-2- 4

 تامين كنندگان و منابع داخلي، هاي تجاري بيرونيها و همكاريهاي متعالي مشاركتسازمان

شان برنامه ريزي و مشي و استراتژي و اجراي اثربخش فرآيندهايخود را به منظور پشتيباني از خط

  ) .همان منبع( كنندت ميريمدي

  ) .امتياز 18( ريت مي شوديهاي بيروني ، مدشراكت )1

 ) .امتياز 18( منابع مالي ، مديريت مي شود )2

 ) .امتياز 18( مواد، مديريت مي شودها، تجهيزات و ساختمان )3

 ) .امتياز 18( فناوري مدريت مي شود )4

 ) .امتياز 18( اطلاعات و دانش ، مديريت مي شود )5

  ) .امتياز 140( فرآيندها: معيار پنج  - 4-3-2- 5

 رضايت كامل و ايجاد ارزش فزايندههاي متعالي فرآيندهاي خود را به منظور كسب سازمان

   .)همان منبع( مي بخشند مديريت كرده و بهبود،ساير ذينفعان طراحي نمودهريان و براي مشت

  ) .امتياز 28( نظام مند طراحي و مديريت مي شوندفرآيندها به طور  )1

فرآيند ها در صورت نياز با استفاده از نوآوري به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد ارزش  )2

  ) .امتياز 28( يابندن و ساير ذينفعان بهبود مي زاينده براي مشتريا
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 ) .امتياز 28( مشتري طراحي و ايجاد مي شوند يخدمات بر اساس نيازها محصولات و )3

 ) .امتياز 28( وليدي، تحويل و پشتيباني مي شوندمحصولات و خدمات، ت )4

  ) .امتياز 28( ا مشتري مديريت شده تقويت مي شودارتباط ب )5

  ) .امتياز 200( نتايج مشتري:معيار شش- 4-3-2- 6

گيري كرده و به مرتبط با مشتريان خود را اندازه هاي متعالي به طور فراگير نتايج مهمسازمان

روني خود چه با مشتريان بي گردد كه سازمان در ارتباطدر اينجا مشخص مي. يابندها دست ميآن

  ) .همان منبع( نتايجي بدست مي آورد

  .)  امتياز 150( سازمان است نگر ادراك مشتريان ازبيا :هاي ادراكيمقياس    )1

 ي هستند كه توسط سازمان به منظورهاي داخلها،شاخصاين شاخص :شاخص هاي عملكردي    )2

 وني سازمان بهبيني ادراكات مشتريان بيرو بهبود عملكرد سازمان و پيش بيني،درك،پيشپايش

  ) .امتياز 50( شوندكار گرفته مي

  ) .امتياز  90( كاركناننتايج : معيار هفت   - 4-3-2- 7

گيري كرده و به مرتبط با كاركنان خود را اندازه هاي متعالي به طور فراگير نتايج مهمسازمان

ساني خود چه نتايجي گردد كه سازمان در ارتباط با منابع اندر اينجا مشخص مي. يابندها دست ميآن

  ) .همان منبع( بدست مي آورد

  ) .امتياز 67.5( از سازمان است كاركنانبيانگر ادراك : مقياس ادراكي: مقياس ادراكي     ) 1

هاي داخلي هستند كه توسط سازمان به منظور ها،شاخصاين شاخص: هاي عملكرديشاخص    ) 2

-گرفته ميكار سازمان به آنانبيني سازمان و پيش كاركنانو بهبود عملكرد بينيايش،درك،پيشپ

  ) .امتياز 22.5( شوند
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  ) .امتياز 60( نتايج جامعه: معيار هشت - 4-3-2- 8

ها گيري كرده و به آنيج مهم مرتبط با جامعه را اندازههاي متعالي به طور فراگير نتاسازمان

 ، ملي و بين المللي چهه سازمان درارتباط با جامعه محليگردد كدر اينجا مشخص مي.يابندمي دست

  ) .همان منبع( نتايجي بدست مي آورد

  ) .امتياز 15( از سازمان است جامعهبيانگر ادراك : مقياس ادراكي: مقياس ادراكي    ) 1

 منظورهاي داخلي هستند كه توسط سازمان به ها،شاخصاين شاخص:هاي عملكرديشاخص   ) 2

 گرفتهكار سازمان به جامعهادراكات  بينيبهبود عملكرد سازمان و پيش بيني ودرك،پيش پايش

  ) .امتياز 45( شوندمي

  ) .امتياز 150( نتايج كليدي عملكرد: معيار نه  - 4-3-2- 9

    مشي و استراتژي را صلي خطهاي متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با عناصر اسازمان

زمان در ارتباط با گردد كه سامي در اينجا مشخص. ها دست مي يابندگيري كرده و به آناندازه

  ) .همان منبع( شده خود چه نتايجي بدست مي آورد ريزيعملكرد برنامه

 كه سازمان هستندشده ريزي ها،نتايج كليدي برنامهاين شاخص:دستاوردهاي كليدي عملكرد )1

 ) .امتياز 75( هداف بلندمدت و كوتاه مدت آن استوابسته به ا

پايش و  هاي عملياتي هستند كه به منظورها،شاخصاين شاخص:هاي كليدي عملكردشاخص )2

 شوندبيني و بهبود احتمالي دستاوردهاي كليدي عملكرد به كار گرفته ميدرك فرآيندها و پيش

 . ) امتياز 75(

        خودارزيابي در مدل تعالي -3-2- 5

بايست اطلاعاتي از ي، مي كوتاه مدت و بلندمدت در سازمانريزقبل از هر اقدامي براي برنامه

همچنين با دانستن وضعيت .وجود داشته باشدسازمان و فاصله آن با سازمان سرآمد وضعيت فعلي 
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ريزي نمود و با قاطعيت جايگاه آينده توان به صورت اثربخش براي سازمان برنامهفعلي سازمان مي

ها كه در براي احراز اين مقصود اجتناب ناپذير،يكي از بهترين روش .سازمان را به تصوير كشيد

  . )26،1383بين و صادقي،جهان (باشدخودارزيابي مي  EFQMمدل

هاي سازمان و نتايج آن بر خودارزيابي، يك بازنگري منظم، سيستماتيك و جامع از فعاليت

دهد كه بطور شفاف اجازه ميفرآيند خودارزيابي به سازمان . اساس يك مدل سرآمدي عملكرد است

ريزي شده هاي برنامهشناسايي كند و از اين طريق فعاليت اي نيازمند بهبود راهقوت و نيز حوزهنقاط 

  .كندبهبود را تدوين نمايند و از آن به عنوان ابزاري براي پيشرفت سازمان استفاده 

  فرآيند عمومي خودارزيابي -3-2- 6

  .خودارزيابي در مديران براي استقرار فرآيند ايجاد تعهد )قدم اول

 .اجراي اثربخش و فراگير فرآيند خودارزيابيرساني براي اطلاع  )قدم دوم

 .هاي اجرائيطراحي فرآيند استقرار خودارزيابي و روش )قدم سوم

 .هاي خودارزيابيكاركنان و تشكيل تيمانتخاب و آموزش  )قدم چهارم

 . »ارزيابي انفرادي،تركيب،اجماع«ابياثربخش فرآيند خودارزي اجراي )قدم پنجم

 .شده در فرايند خودارزيابيهاي بهبود شناسائيزمينهبندي اولويت )قدم ششم

    .اجراي پروژه بهبود )قدم هفتم

 .پايش،ارزيابي و بازنگري فرآيند خودارزيابي )قدم هشتم

  هاي خودارزيابيروش -3-2- 7

تواند مي شود سوالات از اجزاي معيارهاي نه گانه كم هزينه و سريع انجام مي:روش پرسشنامه  )1

 .روش پايين است بصورت بله وخير باشد دقت ارزيابي در اينبه شكل ساده 
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كارگاه به يكديگر  اعضاي تيم خودارزيابي اطلاعات را جمع آوري و در يك: روش كارگاهي )2

دهي به يك نظر اجماع شرفت برنامه هاي اجرايي و امتيازو از طريق بازنگري و پي كنندارائه مي

  .رسندمي

آوري جمع هاي مختلف سازمان در امربخشدر علت درگيري افراد بيشتري به  :روش پروفرما )3

  .هاي ديگر استاز دقت بيشتري نسبت به روش ،اطلاعات

ي كه جهت دريافت جايزه در اين روش بر اساس فرآيند: ايزهسازي فرآيند اخذ جروش شبيه )4

از دقت بالايي دهي در اين روش امتياز .گيردصورت مي ،اروپايي كيفيت توصيه شده است

  .برخوردار است

  در چرخه خودارزيابي  ( R1 A2 D3 A4 R5 )منطق رادار-3-2- 8

،آغاز مسير بهبود اين منطق پايان مسير خودارزيابي.در قلب مدل منطقي به نام رادار نهفته است

زماني كه يك سازمان براي  تعيين سطح سرآمدي اقدام به فرآيند .سازمان است و مكمل شناخت از

هاي اكتفا كند كه وضعيت واحدها را براساس قبول يا رد تواند تنها به گزارشكند،نميخودارزيابي مي

هاي وجود داشته باشد كه وضعيت كند،بلكه بايد در خروجي نهائي فرآيند شاخصمشخص مي

صورت كاملاً عددي مشخص به هاي رقيبمسير تعالي و در مقايسه با ساير سازمانسازمان را در 

گيري چه كه در فرآيند خودارزيابي به صورت كيفي اندازهتوان به كمي نمودن آنبا اين ابزار مي.نمايد

منطق .كشيدو نتيجه خودارزيابي را به صورت كمي و با اعداد و ارقام به تصوير  شده است پرداخت

 اين جهار.باشندهاي كلان سازمان در مدل تعالي ميگيريتعنصر كه پايه و اساس جه دار از چهاررا

  :عنصر عبارتند از

                                           
1. Result 
2. Approach 
3 . Deployment 
4 . Assessment 
5. Result 
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ها دست يافته است و يا در جهت پوشش دهنده مواردي هستند كه سازمان به آن ): sResult(نتايج 

دهنده چيزهايي هستند كه پوشش :)hApproac( روش و رويكرد،  كندها حركت ميدستيابي به آن

 :) Deployment( تسري يا جاري سازي،كندريزي ميسازمان براي انجام آن يا به دليل آن برنامه

ارزيابي و  ،» باشددهد، ميچه كه سازمان براي استقرار رويكرد انجام ميدهنده آنپوشش

بازنگري رويكرد و استقرار دهنده آنچه كه سازمان براي  ارزيابي و پوشش :)Assessment(بازنگري

  . )110،1387مقدم،محبي( دهدانجام مي

يك سازمان سرآمد ابتدا بايد نتايج مورد انتظار خود از فعاليت و كسب و كار را مشخص 

ريزي ريزي كرده و رويكردهاي تحقق اهداف را طرحبراي دستيابي به آن برنامه نموده،

اي و دوره رويكردهاي خود را از طريق فرآيندهاي مشخص جاري نموده و در نهايت به صورت .كند

هاي مدون و سنجيده ارزيابي كرده و پس از بررسي مند رويكردهاي خود را با توجه به شاخصنظام

ها به منظور بهبودهاي لازم را در آن ها،كارائي و اثربخشي رويكردها و نيز شناسائي نقاط ضعف آن

  .ارتقاء اثربخشي فرآيند ايجاد نمايد

  سطوح تعالي در كسب جايزه -3-2- 9

كند و ميزان موفقيت آنها را در ها را در دستيابي به تعالي متمايز ميسطوح تعالي سازمان

  .دهددستيابي به تعالي نشان مي

عملكرد فعلي خود را به كمك كنند هايي كه كوشش ميسازمان: دريافت گواهينامه سطح اول،) الف

هاي ديگر خودارزيابي كرده و و مدل EFQMمدل الي سازماني مانند مدل بالدريچ ،يك مدل تع

  .گانه دسته بندي نمايند 9هاي سازمان را در قالب معيارهاي فعاليت

سازي گانه را پياده 9اجزاي معيارهاي  هايي كه سعي دارندسازمان: دريافت تقدير نامه ،سطح دوم) ب

  .گيرنداز در اين سطح بصورت رسمي قرار ميتيام 400يند و در صورت كسب حداقل و اجرا نما
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اساس  منظم و بر و ها بايستي طبق مدل به سرعتاين نوع سازمان :تنديس بلورين سطح سوم،) پ

برگزيده جايزه  550كسب امتياز بالاي ريزي هاي از قبل حركت كنند و در صورت جداول و برنامه

  .شودمعرفي مي كيفيت و دريافت تنديس بلورين 

ها بصورت سريع فرآيندها را طي كرده و از اين نوع سازمان تنديس سيمين سطح چهارم،)ت

 اين.كنند و با معيارهاي كمي مورد سنجش قرار ميگيرنداطلاعات جامع و معتبر و به موقع استفاده مي

امتياز كسب كند تا بعنوان برگزيده و برنده جايزه تنديس سيمين  630ها بايستي بيش از سازمان

  .معرفي شوند

گانه و اجزاي آنها پياده شده و بصو رت  9ها معيارهاي در اين سازمان: تنديس زرين،سطح پنجم) ث

بتوانند حداقل  هايي كهاستاندارد و با سرعت و دقت اجرا و خودارزيابي نهادينه شده است سازمان

- امتياز كسب كنند بعنوان برنده جايزه كيفيت اروپا و دريافت تنديس زرين كيفيت معرفي مي 700

  .) 98،1387مقدم،محبي( شوند

  

  مدل تعالي سازماني در ايران -2- 10-3

مدل سرآمدي  70مدل تعالي سازماني در شرايطي در ايران مطرح مي شود كه در جهان بيش از 

و بالدريج بوده و  EFQMمدل هاي  زه كيفيت وجود دارد كه عموماً بهره گرفته ازجاي 90ملي و 

گويا زبان رقابت در همه جاي دنيا يكي است كه موسسات اقتصادي . بسوي يكديگر همگرا شده اند 

لزوم رقابت پذيرشدن بخش صنعت و  .مديريت فراگير سازماني گريزي نيست را از آموختن الفباي

رويكرد جهاني و توصيه هاي مشاركت ها و ادغام هاي صنعتي با جهان براي امكان دستيابي معدن با 

به بازار جهاني وايجاد اعتبار جهاني براي اين بخش باعث شد كه در وزارت صنايع و معادن طراحي 

را هايي كه چندين سال بود جوامع صنعتي جهاني آنها مدلي جهاني مورد توجه و اقدام قرار گيرد مدل
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و  EFQMدو مدل اصلي مالكوم بالدريج و  1381تا  1378طي سالهاي  پذيرفته و دنبال كرده بودند

يع صنا تغييراتي كه احياناًُ برخي كشورهاي ديگر روي اين دو مدل صورت داده بودند توسط وزارت

تخاب نيز با فرآيند ان. وري و منابع انساني مورد بررسي قرار گرفت و معادن و موسسه مطالعات بهره

انجام ارتباطات با موسساتي كه اين مدلها را  و هاي كارشناسي و جمع آوري اطلاعاتتشكيل گروه

در جلسات متعدد كميته هاي   دنبال مي كردند و تهيه پيش نويس هاي لازم صورت گرفت پس

يت كارشناسان و متخصصين سيستمهاي مديريت اين پيش نويس ها مطرح و در نها علمي مركب از

  .تصويب رسيد به 10/3/82در تاريخ  EFQMتوسط كميته علمي مدل تعالي سازماني 

اين مدل در زير مجموعه هاي وزارت صنايع و معادن    1382از سال  EFQMبا تصويب مدل

انساني مقدمات جايزه ملي  به اجرا در آمد و اين وزارتخانه و موسسه مطالعات بهره وري و منابع

سازماني را پي ريزي كردند كه در طول دو دوره از برگزاري جايزه ملي بهره وري وري و تعالي بهره

هاي بزرگ دولتي و تعداد محدودي از شركتهاي بخش خصوصي شركت و تعالي سازماني تعدادي از

جهت دريافت  اين مدل را دنبال كردند كه پس از طي مرحله خودارزيابي موفق به پر كردن اظهار نامه

  .دندگواهينامه ش
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  نه پژوهشپيشي - 2- 4

هاي زيادي قرار گرفته است و سازماني به عنوان مدلي است كه مورد توجه سازمان مدل تعالي

بسياري از . اندشده هاي خودشانوري در سازمانء بهرهها با استفاده از اين مدل موفق به ارتقاسازمان

ها و موسسات تاثيرات استقرار اين مدل در سازمانو   EFQMمحققان در رابطه با مدل تعالي سازماني

  .شده است به چند  مورد آن پرداخته اند كه به عنوان نمونهمختلف، تحقيقات قابل توجهي انجام داده

  داخلي پيشينه-4-2- 1

و عملكرد  EFQMرابطه مدل تعالي سازماني بررسي «در مقاله خود تحت عنوان  مهدي روغني) الف

سوال  و نه سوال اصليبا طرح يك  1390سال  در جاريآغا منطقه در شركت نفت و گاز »كاركنان

  .به رابطه مثبت مابين معيارها و عملكرد كاركنان پي برد و آزمون ضريب همبستگي فرعي

هاي كوچك و بزرگ با مقايسه عملكرد سازمان«در مقاله خود تحت عنوان امير حسين خالقي ) ب

 1389در سالگسترش و نوسازي صنايع ايران  هاي تحت پوشش سازمانشركتدر  »EFQM رويكرد

هاي دو جامعه به اين با فرض عدم تفاوت در معيارهاي توانمندساز و نتايج با آزمون تفاوت ميانگين

لي وهاي بزرگ و كوچك در معيارهاي توانمندساز تفاوتي وجود ندارد نتيجه رسيده كه بين سازمان

  .ايج تفاوت وجود دارددر معيارهاي نت

بررسي ميزان مشتري محور بودن « امير بهبودي و جعفر بيك زاده در مقاله خود تحت عنوان) پ

ميزان مشتري محور بودن موسسه  1388در سال »موسسه مالي و اعتباري مهر استان آذربايجان شرقي

. باشدفرضيه فرعي مي نامبرده را مورد بررسي قرار داده  ومسئله داراي يك فرضيه اصلي و چهار

نفر از  385جامعه آماري اين تحقيق كليه مشتريان اين موسسه و نمونه آماري بر اساس رابطه كوكران 

نامه بوده كه در نهايت نتيجه نشان داد كه مشتريان بود و ابزار جمع آوري اطلاعات رويكرد پرسش
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ني داري وجود دارد و مشتري محور بودن موسسه در وضع موجود و وضع مطلوب تفاوت مع

  . درصد از نمره كل وضعيت مطلوب را كسب نموده است98/77موسسه 

در  EFQM ،مدل تعالي سازماني خودارزيابي بر اساس«خود تحت عنوانپور در مقاله ترابيامين ) ت

و هاي امام خميني با استفاده از پرسشنامه بيمارستان 1388 در سال» هاي منتخب شهر اهوازبيمارستان

امتياز و در نتايج  6/332نفت را مورد خودارزيابي قرار داد كه بيمارستان امام خميني در توانمندساز 

امتياز  63/224امتياز و در نتايج  51/334امتياز را كسب كرده و بيمارستان نفت در توانمندساز 1/255

  .را كسب كرده است

و تحليل مديريت كيفيت در شركت آب و تجزيه « تحت عنوان خود مقاله در محمد رضا صفائيان) ث

هاي محاسبه امتياز هر يك از حوزهبه  1388در سال» EFQMفاضلاب استان سمنان با استفاده از مدل

و معيار نتايج  92/106پرداخت كه معيارهاي توانمندساز   RADARمدل براساس الگوي امتيازدهي

تا حدي مورد  EFQMيان شده كه اصول مدل اند كه در نهايت اين مسئله بامتياز را كسب كرده 142

  .توجه قرار گرفته شده و براي توسعه و بهبود امتياز شركت راهكارهاي ارائه شده است

 فرهنگ ابعاد تحليل در EFQM كارگيري مدل به «داريوش فريد در مقاله خود تحت عنوان) ج

به عارضه يابي فرهنگ سازماني بر اساس مدل تعالي  1387در سال » خدمات درماني مراكز سازماني

 نفري 95 ي نمونه  يك برروي مقطعي مطالعه اين. سازماني در مراكز خدمات درماني يزد پرداخت

 نامهپرسش از استفاده با هاآوري داده گرفته و جمع انجام يزد درماني خدمات مراكز كاركنان از

 گرفته در نظر سازماني فرهنگ ابعاد كل، در كه است آن از حاكي مطالعه اين نتايج .گرفت صورت

 اين با . نيستند برخوردار مطلوبي وضعيت از درماني در مراكز خدمات EFQMمدل  اساس بر شده

هدايت  و فردي ابتكار بعد كه داد مراكز خدمات درماني  نشان درTOPSIS  با بندي رتبه نتايج حال

  .است برخوردار بهتري وضعيت از ابعاد ساير به نسبت رهبري
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مندي دانشجويان با توجه به بررسي ميزان رضايت«ابراهيم صالحي در مقاله خود تحت عنوان ) چ

مندي به سنجش ميزان رضايت 1387در سال  »در دانشگاه مازندران EFQMمعيار نتايج مشتري مدل 

خدمات آموزشي و فعاليت پيگيرانه پس از آموزش پرداخت دانشجويان به عنوان مشتريان دانشگاه،از 

در اين تحقيق كليه دانشجويان دانشگاه مذكور به عنوان جامعه آماري تحقيق بودند كه بر اساس 

نامه گردآوري داده ها با رويكرد پرسش.نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند 348جدول مرگان تعداد 

درصداز افراد نمونه رضايت خود را از  40 است كه حدود بدست آمده بيانگر آنبوده و نتايج 

-هاي آموزشي گروه آموزشي علوم سياسي از ساير گروهخدمات آموزشي ارائه نمودند و در بين گروه

 .تر استهاي آموزشي مشتري محور

ارزيابي عملكرد مديريت  در EFQMكاربرد مدل تعالي «فرزانه اقبال در مقاله خود تحت عنوان) ح

را مورد بررسي قرار  دانشگاه علوم پزشكي اصفهانمديريت منابع انساني  1387در سال » منابع انساني

امتياز  516مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان در اين ارزيابي  داد كه در نهايت

و در انتها با استفاده از نقاط .استبوده  222 و سهم نتايج 294 كسب كرده كه سهم توانمندسازها

  .هاي براي بهبود مديريت منابع انساني بيان شده استبرنامهضعف و قوت 

 صنعت و چوب شركت بررسي« روان نيز در پايان نامه كارشناسي ارشد خود تحت عنوان فواد) خ

شركت  تكنولوژيكي و مديريتي مشكلات و مسائل،  1384در سال » EFQMمدل  از استفاده با ايران

وري و بهره مواردي از قبيل پايين بودن راندمانو  دادمورد بررسي قرار  EFQMرا با استفاده از مدل 

كاركنان، نبود مسيري مشخص براي رشد و ارتقاء در سطوح سازماني و امنيت شغلي پايين كاركنان از 

  .نتايج حاصل از بررسي بوده است
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» وريبر بهره EFQMبررسي رابطه مدل تعالي سازماني «د تحت عنوان بهزاد عبدالهي در مقاله خو )د

به  ها با روش توصيفي و آزمون همبستگيآوري دادهبعد از جمع1380در سال در شركت توانير تهران

  .وري پي برده استرابطه زياد بين مدل و بهره

  خارجي پيشينه-4-2- 2

 EFQMكاربرد عوامل توانمندساز مدل«ان و همكارانش در مقاله خود تحت عنو 1آرتوكالوموار )الف

در سال »اسپانيا    در مديريت آموزش عالي در دانشكده علوم اقتصادي و بازرگاني در دانشگاه سويل

گيري اين رو به كا EFQMبه تجزيه و تحليل روابط پيچيده ما بين عوامل توانمند ساز مدل  2006

فرضيه  8اين پژوهش داراي .مديريت و بهبود كيفيت در موسسات آموزش عالي پرداختمدل براي 

استفاده شده كه منجر به تأييد تمام فرضيه ها  PLSمي باشد كه براي آزمون اين فرضيه ها از روش 

مركز دانشگاهي ملي اسپانيا  111چنين اين پژوهش در جامعه آماري كه متشكل از گرديده است هم

  .صورت گرفته استمي باشد 

در مدل  ميزان رابطه بين توانمندسازها و نتايج«عنوان  در مقاله خود تحت 2يوسارليكارلوس) ب

EFQM « زياد پي  به ميزان رابطه شركت توليدي و خدماتي در اسپانيا 446روي ر ب 2006سال در

به  در نتيجه. كمتر بوده استبطه برده و از بين معيارهاي توانمندساز سهم معيار استراتژي در اين را

دهد تا ارتباط بين اين مطلب رسيده كه يك رويكرد متعادل در توسعه توانمندسازها اجازه مي

  .توانمندسازها و نتايج را به حداكثر رساند

  2006در سال   EFQMخودارزيابي با استفاده مدل  در مقاله خود تحت عنوان 3ساندرا ورنرو) پ

در بين معيارها، معيارهاي ليا را مورد بررسي قرار داد كه فرايند خودارزيابي در بيمارستان يوداين ايتا

                                           
1.  .Arto Calo Moar 
2. Carlos Li Usar 
3. Sandra Vernero 
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مشي و استراتژي، مشاركت و منابع داراي امتياز بالاي شدند، در حالي كه معيارهاي  رهبري، خط

نقاط قابل بهبود و در نهايت نقاط قوت و  .اندمودهنتايج جامعه و نتايج مشتري امتياز پاييني را كسب ن

  .شناسائي و يك رويكرد سيستماتيك معرفي شد

با رضايت  EFQMرابطه ميان مدل تعالي سازماني «در مقاله خود تحت عنوان  1ازكان توتونچو)ت

رابطه مابين مدل  ،با استفاده از آزمون همبستگي 2002در سال  در دو بيمارستان تركيه» كاركنان شغلي

  .نتيجه گرفته است  بيمارستان در هر دو و رضايت كاركنان را

  

  گاز استان مازندران معرفي شركت - 2- 5

-كه برابر اساس( » اصليشركت «شركت گاز استان مازندران منشعب از شركت ملي گاز ايران 

اداره نامه آن در تاسيس و اساس 1377در سال ) تشكيل گرديد  56نامه قانوني مجلسين سابق در سال 

هاي تهران،به عنوان شركت فرعي و با شخصيت حقوقي مستقل با اولين مديران و بازرس ثبت شركت

حق العمل  ،نامه دريافت،توزيع،خريد و فروشت طبق اساسحوزه فعاليت شرك.قانوني تشكيل گرديد

بوط به كاري گاز طبيعي با رعايت مقررات و قوانين مربوط به حفظ و نگهداري و اداره عمليات مر

  .باشدهاي تقليل فشار، ارائه خدمات به متقاضيان و مشتركين ميهاي توزيع گاز و ايستگاهشبكه

  

  

  

  

  

                                           
1. Ozkan Tutuncu 
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  نيروي انساني شركتوضعيت  -5-2- 1

  .استبيان شده  )2-3(و ) 2-2(انساني شركت در جداولنيرويو سابقه كاري تحصيلاتميزان  ،تعداد

 89 سال تا 85 سال از نيشاغل تعداد تيوضع-2- 2جدول 

  89 88 87 86 85  شرح

مند
كار

گر  
كار

مند  
كار

گر  
كار

مند  
كار

گر  
كار

مند  
كار

گر  
كار

مند  
كار

گر  
كار

  

  5  402  5  379  6  376  6  365  6  367  رسمي
  -  16  -  34  -  28  -  36  -  13  پيماني
  -  2  -  5  3  10  2  7  -  -  يقرارداد

  
  89تا  85ميزان تحصيلات شاغلين از سال -2- 3جدول 

رح
ش

  

85  86 87 88  89  

مي
رس

ني  
يما

پ
دي  

ردا
قرا

  

مي
رس

ني  
يما

پ
دي  

ردا
قرا

  

مي
رس

ني  
يما

پ
دي  

ردا
قرا

  

مي
رس

ني  
يما

پ
دي  

ردا
قرا

  

مي
رس

ني  
يما

پ
دي  

ردا
ا قر

  

پلم
 دي
زير

  

45  -  -  28  -  6  31  -  -  23  -  -  22  -  -  

پلم
دي

  
150 -  -  157 -  7  157 19  10  149  7  5  146  10  2  

وق
ف

پلم
دي

  

91  2  -  89  19  -  90  8  -  98  18  -  108  2  -  

س
سان

لي
  

81  10 -  84  14  2  99  1  -  103 7  -  113  4  -  

وق
ف

س
سان

لي
  

6  1  -  7  3  -  8  -  -  11  2  -  18  -  -  

ري
دكت

  

-  1  -  -  -  -  -  -  -  -  -  -    -  -  
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  44                                                   پژوهش         يمباني نظري و پيشينه: فصل دوم 

  هاي مديريتي استفاده شده در شركتطرح -5-2- 2

  .را به كار برده است )2-4(هاي مديريتي بيان شده در جدول طرح 89تا  85 كت از سالشر

  يتيريمد يهاطرح-2- 4جدول 

  طرح مديريتي  سال

85  

  

استقرار سيستم ،  ISO 9000:2000مديريت كيفيت استقرار سيستم ،  TQMاستقرار مديريت كيفيت جامع 

 OHSAS اياستقرار سيستم مديريت ايمني و بهداشت حرفه، ISO 14000:1996مديريت زيست محيطي
اجراي ، هاي عمرانيافزار كنترل پروژه براي كنترل پروژهتهيه نرم، اجراي سيستم اتوماسيون اداري،18000

  .5S آراستگيپروژه نظام 

استقرار سيستم ، ISO 9001:2000استقرار سيستم مديريت كيفيت ، EFQMاستقرار مدل تعالي سازماني   86

 OHSAS ايسيستم مديريت ايمني و بهداشت حرفه استقرار، ISO 14001:2004مديريت زيست محيطي
  . وريطراحي نظام جامع بهره، ISO 10002استقرار استاندارد آموزشي ،18001:1999

 ISOسيستم مديريت زيست محيطي  استمرار، ISO 9001:2008استمرار سيستم مديريت كيفيت   87
استقرار سيستم ، OHSAS 18001:2007استقرار سيستم مديريت ايمني و بهداشت شغلي ، 14001:2004

 ISOاستقرار سيستم مديريت آموزش ، ISO 10002:2004مديريت رسيدگي به شكايات مشتريان 
  افزار كنترل مدارك و سوابقطراحي مجدد،بروزرساني،اصلاح فرآيندها و استقرار نرم، 10015:1999

تدوين ماتريس خلاقيت با ، با معيار عملكردي ديناميك تدوين ماتريس فازيبكارگيري مهندسي ارزش،   88

خواني مشتركين هاي كنتورر هزينهجويي دبررسي و ارزيابي صرفه، بندي مجازيرويكرد هوشمند خوشه

هاي مركاپتانها بوسيله حذف آلودگي، هاي گرمايشيهاي نو بجاي سيستماستفاده از انرژيبررسي ، خانگي

  .براساس استانداردهاي زيست محيطي فوتوكاتاليست اكسيد تيتانيم

فازي با معيار عملكردي  تدوين ماتريس.بكارگيري مهندسي ارزش هاي شركت ،مميزي انرژي ساختمان  89

هاي مميزي انرژي ساختمانبندي مجازي، تدوين ماتريس خلاقيت با رويكرد هوشمند خوشهديناميك، 

- بررسي استفاده از انرژيهاي كنتورخواني مشتركين خانگي، هجويي در هزينبررسي و ارزيابي صرفه، شركت

  .محيطي مركاپتانها براساس استانداردهاي زيستهاي حذف آلودگيهاي گرمايشي، هاي نو بجاي سيستم
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  45                                                   پژوهش         يمباني نظري و پيشينه: فصل دوم 

  در شركت EFQMاستقرار مدل  -5-2- 3

بصورت  1388اما از سال  .در شركت گاز استان مازندران استقرار يافت 1386مدل در سال 

در سال .گرفتصورت مي و مراحل خودارزيابيفعاليت انجام شد  شركترسمي بر روي اين مدل در 

وري و تعالي سازماني در جايزه ملي بهره شركت اقدام به حضور كارگاه - پرسشنامهبا رويكرد  1388

پروفرما - كارگاهبا رويكرد  1389كه موفق به اخذ دريافت گواهينامه تعهد به تعالي شد و در سال  كرد

د پروفرما براي اخذ دريافت تنديس بلورين با رويكر 1390موفق به اخذ تقديرنامه گرديد و در سال 

  .حضور يافتدر جايزه 
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  46                                   متدلوژي پژوهش                                              : فصل سوم

  مقدمه -1-3

براي اين منظور ابتدا روش .پرداخته شده است لوژي پژوهشبه بررسي متد اين فصلدر 

روش و ابزار  گيري،ري،حجم نمونه و نمونهجامعه آما به ترتيب سپسيق مورد بررسي قرار گرفته،تحق

  .اندشده مورد بررسي قرار گرفتههاي پژوهش ،روش آماري قابل استفاده و محدوديتهاداده گردآوري

  روش تحقيق -2-3

، از نظر زمان، از نظر منطق انديشمندان مختلف بر اساس معيارهاي گوناگون از نظر نتايج

هاي انجام داده و انواعي بنديتقسيمهدف پژوهش و از نظر اجراي پژوهش اجراي پژوهش، از نظر 

نظر نتايج پژوهش حاضر از  .) 1388،114،طبيبي و همكاران( انداز پژوهش را در آثار خود ارائه داده

از نظر هدف ،از نوع استقرايي نظر منطق اجراي از، از نوع مقطعي از نظر زمان، از نوع كاربردي

  .پژوهش كمي است فرايند اجراي از نوع، از نظر ووصيفي و از نوع مطالعات موردي پژوهش ت

  

  جامعه آماري -3-3

 ن مازندران بوده در نتيجهپژوهش حاضر حاوي مطالعه موردي بر روي شركت گاز استا

با .ه استمورد بررسي قرار گرفت 1389تا  1385از سال شركت در موضوع مورد مطالعه  عملكرد

 آوريجمع هادادهاد و مدارك و پرسشنامه،ق اسنطري از، 1390ماه اول سال  6 در شركتحضور در 

شركت قرار كارمندان و مديران،كارشناسان در اختيار، پژوهشگر ساخته پرسشنامه چنينهم .است شده

  .گرفت و توسط آنان تكميل شده است
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  47                                   متدلوژي پژوهش                                              : فصل سوم

  پژوهش گيريتعيين حجم نمونه و نمونه -4-3

-ن ازكاركنان نمونههمچني.استفاده شده استمديران و كارشناسان حاضر از همه  پژوهش در

 از تعداد نمونه و نفر 50نفر،كارشناسان  35كه با توجه بر اينكه تعداد مديران  گيري انجام گرديده

از فرمول  كاركنان تعيين حجم نمونهجهت . استنفر  163حجم نمونه كل ، بوده نفر 78كاركنان 

  .باشدمي ، كه شامل رابطه زيركوكران استفاده شده است

0.95ضريب اطمينان 335N،  حجم جامعه   ،  = =   

݀مقدار خطا = 0.1 ݖ	،   	= = ݌	،   1.96 = ݍ = 0.5	   

݊ = ݍ݌2ݖ+2݀(1−ܰ)	ݍ݌2ݖ	ܰ = (425) ∗ 	(1.96)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5)(424) ∗ (0.1)2+(1.96)2 ∗ (0.5) ∗ (0.5) = 78.48 ≅ 78 
  

 واحدها كيتفك به يانسان يروين تيوضع-3- 1 جدول

  سمت   
 معاونت

 كاركنان  كارشناس مدير

 31 10 5  مالي و پشتيباني
 33 15 5  هامهندسي و اجراي طرح

 325 10 10  برداريبهره
 36 15 14  واحدهاي ستادي

 425 50  34 جمع
 

 كاركنان يبرا نمونه حجم نييتع-3- 2جدول 

   كاركنان كاركنان به حجم جامعهنسبت  حجم نمونه*نسبت كاركنان  حجم نمونه

  مالي و پشتيباني 5.710.07231  6
  هامهندسي و اجراي طرح 6.080.07733 6
 برداريبهره 59.40.76325 59
 واحدهاي ستادي 6.630.08436 7
  جمع 425 1 78.33 78
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  48                                   متدلوژي پژوهش                                              : فصل سوم

  هاروش و ابزار گردآوري داده -5-3

پرسشنامه از  وريسازماني و تاثير آن بر بهرهاستقرار مدل تعالي براي آزمون وضعيت 

  .پژوهشگر ساخته استفاده شده است

  هاي آماريروش-6-3

  آمار توصيفي-1-6-3

 شناختيهاي آمار توصيفي به توصيف جمعيتبا استفاده از روش هاآوري دادهاز جمع پس

 توصيف متغيرهاي پژوهش جهت.ستفاده شده استا فراواني شاخصدر اين راستا از ه كه دپرداخته ش

و چولگي  ، ميانه، مد،انحراف معيار،كشيدگيز ميانگينكارشناسان و كاركنان ا سه منظر مديران،براي 

  .است گرديدهاستفاده 

  آمار استنباطي -2-6-3

چنين و هم هاي تحقيقها با توجه به فرضيهآماري مناسب جهت آزمون فرضيهانتخاب روش  

دوم از نوع ي فرعي اول و هاروش آماري براي آزمون فرضيهنوع متغيرها صورت گرفته است، يعني 

اي تست دو نمونهاز نوع تي چهارم و پنجم ،هاي فرعي سومفرضيه آزمونو  ايتي تست تك نمونه

  .كل جامعه در نظر گرفته شده است هابراي آزمون فرضيه.بوده استوابسته 

  

  نامهوايي پرسشآزمون ر-7-3

براي اين .شده است ظاهري استفاده روايياز  ،پژوهشگر ساخته براي سنجش روايي پرسشنامه

  .پرسشنامه بهره گرفته شد سنجش رواييمنظور از تعدادي از اساتيد دانشگاهي براي 
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  49                                   متدلوژي پژوهش                                              : فصل سوم

  آزمون پايايي پرسشنامه-8-3

 از آزمون گانه ليكرتنظر به مقياس پنج پرسشنامه پژوهشگر ساخته، براي سنجش پايايي

مقدار عددي  ،18SPSSاز طريق نرم افزار ها با تكميل پرسشنامه.كرونباخ استفاده شده استآلفاي 

ضريب آلفاي كرونباخ  مقدار.باشد،محاسبه گرديد كه نشانگر پايايي پرسشنامه ميكرونباخ آلفايآزمون 

  .           محاسبه شده است از فرمول روبرو

  

               :
  

)1(
1 2

2

t

J

S
S

n
n 


  

= n  تعداد سوالات تست  

 S2
j =  واريانس سوالj    

S2
t = واريانس كل تست  

  

در ايـن  .تكميل شده استكارشناسان و كاركنان  با توجه به اينكه پرسشنامه از سه منظر مديران،

از اين سه منظر مورد بررسـي   آزمون پايايي پرسشنامه در دو حالت قبل و بعد از استقرار مدل صورت

  .قرار گرفته شده است
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  50                                   متدلوژي پژوهش                                              : فصل سوم

  آزمون پايايي پرسشنامه از منظر مديران-1-8-3

ميـزان  . اسـت  مربوط به مـديران اسـتفاده شـده    تكميل شده پرسشنامه 35از براي سنجش پايايي 

بعد از استقرار  و براي پرسشنامه  α=92/0 براي پرسشنامه قبل از استقرار آلفاي كرونباخ محاسبه شده

مي باشد، نشان مي دهد كـه پرسشـنامه    70/0از آنجايي كه اين مقداربالاتر از.بوده است  α=97/0مدل

 )3-2( در جدول  شـماره .دارددر سطح بسيار خوبي قرار از نظر پايايي  در دوحالت پژوهشگر ساخته

قبـل و بعـد از    دو حالـت متغيرها در مقدار ضريب آلفاي كرونباخ به تفكيك سوالات براي هر يك از 

  نشان داده شده است استقرار مدل

 از منظر مديران آلفاي كرونباخ به تفكيك سوالات مرتبط با هر يك از متغيرها مقدار-3- 3 جدول

  آلفاي كرونباخ بعد از استقرار مدل دلقبل از استقرار مآلفاي كرونباخ  متغير
 0/780/77 بهبود كيفي عامل كار

 0/760/81 بهبود روابط مديران و كاركنان
 0/750/79 بهبود بكارگيري فناوري

 0/720/78  رهبري
 0/720/70 خط مشي و استراتژي

 0/780/77  كاركنان
 0/700/75  شركا و منابع
 0/720/73  فرايندها

 0/770/77  نتايج مشتريان
 0/720/76  نتايج كاركنان
 0/760/74  نتايج جامعه

 0/760/75 نتايج كليدي عملكرد
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  51                                   متدلوژي پژوهش                                              : فصل سوم

  آزمون پايايي پرسشنامه از منظر كارشناسان-2-8-3

ميـزان  . است استفاده شده كارشناسانمربوط به  تكميل شده پرسشنامه 50از براي سنجش پايايي 

و براي پرسشنامه بعد از استقرار   α=82/0 براي پرسشنامه قبل از استقرار آلفاي كرونباخ محاسبه شده

مي باشد، نشان مي دهد كـه پرسشـنامه    70/0از آنجايي كه اين مقداربالاتر از.بوده است  α=97/0مدل

 )3-3( در جدول  شـماره .خوبي قرار دارد در سطح بسياردر دوحالت از نظر پايايي  پژوهشگر ساخته

متغيرها در دو حالـت قبـل و بعـد از    مقدار ضريب آلفاي كرونباخ به تفكيك سوالات براي هر يك از 

  نشان داده شده است استقرار مدل

  

 كارشناسان منظر از رهايمتغ از كي هر با مرتبط سوالات كيتفك به كرونباخ يآلفا قدارم-3-4 جدول

  آلفاي كرونباخ بعد از استقرار مدل آلفاي كرونباخ قبل از استقرار مدل  متغير
 0/740/84 بهبود كيفي عامل كار

 0/710/79 بهبود روابط مديران و كاركنان
 0/730/81 بهبود بكارگيري فناوري

 0/730/74  رهبري
 0/770/78 خط مشي و استراتژي

 0/740/71  كاركنان
 0/740/70  شركا و منابع
 0/700/72  فرايندها

 0/700/75  نتايج مشتريان
 0/720/79  نتايج كاركنان
 0/700/80  نتايج جامعه

 0/710/73 نتايج كليدي عملكرد
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  پايايي پرسشنامه از منظر كاركنانآزمون -3-8-3

ميـزان  . اسـت  اسـتفاده شـده   كاركنان مربوط به تكميل شده پرسشنامه 78از براي سنجش پايايي 

و براي پرسشنامه بعد از استقرار   α=82/0 براي پرسشنامه قبل از استقرار آلفاي كرونباخ محاسبه شده

مي باشد، نشان مي دهد كـه پرسشـنامه    70/0از آنجايي كه اين مقداربالاتر از.بوده است  α=96/0مدل

 )3-4( در جدول  شـماره .خوبي قرار دارد در سطح بسياردر دوحالت از نظر پايايي  پژوهشگر ساخته

متغيرها در دو حالـت قبـل و بعـد از    مقدار ضريب آلفاي كرونباخ به تفكيك سوالات براي هر يك از 

  نشان داده شده است استقرار مدل

 كنانكار منظر از رهايمتغ از كي هر با مرتبط سوالات كيتفك به كرونباخ يآلفا مقدار -3- 5 جدول

  آلفاي كرونباخ بعد از استقرار مدل آلفاي كرونباخ قبل از استقرار مدل  متغير
 0/700/83 بهبود كيفي عامل كار

 0/700/80 بهبود روابط مديران و كاركنان
 0/740/78 بهبود بكارگيري فناوري

 0/750/80  رهبري
 0/770/79 خط مشي و استراتژي

 0/700/71  كاركنان
 0/710/70  و منابعشركا 

 0/700/71  فرايندها
 0/710/82  نتايج مشتريان
 0/710/78  نتايج كاركنان
 0/770/79  نتايج جامعه

  

  پژوهش هايديتمحدو-9-3

به عبارتي از  .ه استاستفاده شد 	EFQMتأثير استقرار از نظرسنجي برايوهش حاضر در پژ

وري ساير بهرهبر افزايش  EFQMبررسي تاثيرالبته در .هاي كمي استفاده نشده استشاخص

  .متغيرهاي موثر كنترل شده در نظر گرفته شده است
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  مقدمه-1-4

ف اصلي و فرعي تحت آزمون قرار هاي طراحي شده متناسب با اهدادر اين فصل فرضيه

  .ام يافته استجشناختي انهمچنين تحليل توصيفي جمعيت.اندگرفته

  هاي توصيفي يافته -2-4

 هاي جمعيت شناختي نمونه آماريويژگي -1-2-4

نفر و 50نفر و تمام كارشناسان به تعداد  35ي اين پژوهش تمام مديران به تعداد آمار نمونه

 78با توجه به فرمول كوكران كاركنان  تعداداي از كاركنان شركت گاز استان مازندران بوده كه نمونه

  .نفر بوده است 163نمونه پژوهش به تعداد در كل  .نفر تعيين شدند

  توزيع فراواني نمونه برحسب جنسيت -1-1-2-4

درصد  79نفر يعني 128دهد كه از افراد نمونه،  نشان مي) 4-1(و نمودار ) 4- 1(جدول

  .انددرصد را زنان تشكيل داده21نفر يعني  35 گويان را مردان و پاسخ

 توزيع فراواني جنسيت-4- 1 جدول

 درصد فراواني فراواني جنسيت 

% 79 128 مرد  
% 21 35 زن  

% 100  163 مجموع  
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    تيجنس عيتوز يفراوان-4- 1 نمودار  
  

  

  توزيع فراواني نمونه برحسب وضعيت تأهل -2-1-2-4

درصد مجرد و  18نفر يعني  29نمونه دهد كه از افراد نشان مي) 4- 2(و نمودار  )4- 2(جدول

  .درصد متأهل هستند 82نفر يعني  134

 تاهل تيوضع يفراوان عيتوز- 4- 2 جدول

  درصد فراواني  فراواني  وضعيت تأهل
  %18  29  مجرد
  %82  134  متأهل
  %100  163  مجموع

مرد
79%

زن
21%
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  تاهل تيوضع يفراوان عيتوز-4- 2 نمودار

  توزيع فراواني نمونه برحسب سن -3-1-2-4

درصد  6/16نفر يعني 27دهد كه از افراد نمونه نشان مي ) 4- 3( نمودارو  ) 4- 3( جدول

 31-40درصد پاسخگويان را افراد بين  2/28نفر يعني  46سال،   20-30پاسخگويان را افراد بين 

درصد  9/23نفر يعني 39سال،  41-50افراد بين درصد پاسخگويان را 3/31نفر يعني  51سال، 

  .اندسال تشكيل داده 51-60راد بين پاسخگويان را اف

 سن يفراوان عيتوز- 4- 3 جدول

  درصد فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  سن
30-20  27  16/6 16/6 

40-31  46 28/2 44/8 

50-41  51 31/3 76/1 

60-51  39 23/9 100/0 

   100 163  مجموع

مجرد
18%

متاهل
82%
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  سن يفراوان عيتوز-4- 3 نمودار

  

  توزيع فراواني نمونه برحسب سطح تحصيلات -4-1-2-4

درصد پاسخگويان  5/5نفر يعني  9دهد كه از افراد نمونه نشان مي) 4-4(نمودارو ) 4- 4(جدول

درصد پاسخگويان داراي  5/13نفر يعني  22ديپلم،  4/10نفر يعني  9داراي تحصيلات زيرديپلم،

نفر يعني  23درصد پاسخگويان داراي تحصيلات ليسانس 4/56نفر يعني  92ديپلم، تحصيلات فوق

  .اندراي تحصيلات فوق ليسانس بودهدرصد پاسخگويان دا 2/14

  توزيع فراواني سطح تحصيلات-4- 4 جدول

  درصد فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  تحصيلات

 5.5 5/5 9  زيرديپلم

 16.0 10/4 17  ديپلم
 2213/529.4  فوق ديپلم
 9256/485.9  ليسانس

 2314/2100.0  فوق ليسانس
    100.0 163  مجموع
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  لاتيتحص سطح يفراوان عيتوز-4- 4 نمودار

 

  نمونه برحسب سمت سازمانيزيع فراواني تو -5-1-2-4

درصد پاسخگويان  21نفر يعني 35دهد كه از افراد نمونه نشان مي) 4-5(نمودار و ) 4- 5(جدول

 48نفر يعني  78سمت كارشناس ودرصد پاسخگويان داراي 31نفر يعني  50 ، سمت مديرداراي 

  .اندسمت كارمند بودهپاسخگويان داراي درصد 

  توزيع فراواني نمونه بر حسب سمت سازمان-4- 5 جدول

  درصد فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  سمت سازماني
  3/33  21  35  مدير

  3/83  31  50  كارشناس
  7/96  48  78  كاركنان
    100  163  مجموع
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  توزيع فراواني نمونه بر حسب سمت سازماني-4- 5 نمودار

  ي سابقه خدمتتوزيع فراوان -6-1-2-4

درصد  6/19نفر يعني  32دهد كه از افراد نمونه نشان مي) 4-6(نمودارو ) 4-6( جدول

نفر  53سال، 10الي  5درصد داراي سابقه  5/5نفر يعني 9سال، 5سابقه كمتراز پاسخگويان داراي 

 23سال و  30الي  21 داراي سابقه 2/28نفر يعني 46نفر، 20الي  11درصد داراي سابقه  5/32يعني

  .اندسال بوده 40الي  31داراي سابقه  1/14نفر يعني 

  توزيع فراواني سابقه خدمت-4- 6 جدول

  درصد فراواني تجمعي  درصد فراواني فراواني  سابقه خدمت
 3219.619.6  5كمتر از 

10-5  95.525.2 
20-11  5332.557.7 

21-30 4628.285.9 
31-40 2314.1100.0 
  163100.0  مجموع
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  خدمت سابقه يفراوان عيتوز-4- 6 نمودار
  

  

  يع فراواني نوع استخدامتوز -7-1-2-4

نفر يعني  127 نوع استخدام دهد كه از افراد نمونهنشان مي) 4-7(نمودار و ) 4- 7( جدول

درصد از نوع قراردادي  14نفر يعني  23درصد پيماني و  8يعني  نفر 13رسمي،رصد پاسخگويان د78

   .بوده است

  توزيع فراواني بر حسب توع استخدام-4- 7 جدول

  درصد فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  نوع استخدام
 77.9 77.9 127  رسمي

 85.9 8.0 13  پيماني

 100.0 14.1 23  قراردادي

  100.0 163  مجموع
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  خدمت سابقه يفراوان عيتوز-4- 7 نمودار
  

  

  

    هاي آموزشي سپري شده دورهتوزيع فراواني  -8-1-2-4

اكثر  بر اين اساس هاي آموزشي گوناگوني در شركت برگزار گرديده است،نظر به اينكه دوره

ها، پيمانهايي اعم از مديريتي، كنترل پروژه، سرپرستي، فن مذاكره، شناسان و كاركنان دورهمديران،كار

   .اندريزي را سپري كردهتخصصي و برنامه

  

  

  

  

  

  

رسمي
78%

پيماني
8%

قراردادي
14%
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  هاي پژوهش توصيفي متغير آمار -2-2-4

پژوهش حاضر شامل دوازده متغير به شرح بهبود كيفي عامل كار، بهبود روابط مديران و 

مشي و استراتژي، كاركنان،شركا و منابع،فرايندها، رهبري،خط كاركنان، بهبود در بكارگيري فناوري،

ها  هاي توصيفي آن نتايج مشتريان، نتايج كاركنان، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد بوده كه شاخص

  .شده است بيان و سه منظر مديران، كارشناسان و كاركنان براي قبل و بعد از استقرار مدل

  از منظر مديران هاي پژوهش متغيرتوصيفي آمار  -1-2-2-4

  هاي پژوهش از منظر مديران براي قبل از استقرار مدل توصيفي متغير آمار) الف

 مدل استقرار از قبل رانيمد منظر از پژوهش يرهايمتغ يفيتوص شاخص -4- 8 جدول

سازمان هاي  مؤلفه
انحراف  مد ميانهميانگينحداكثر حداقل يادگيرنده

 چولگيكشيدگي معيار

بهبود كيفي عامل 
 كار

1/12/82/162/142/10/4 0/31 -0/43 

بهبود روابط مديران 
 و كاركنان

1/132/22/122/10/47 0/10 -0/28 

بهبود در بكارگيري 
 فناوري

12/62/162/252/60/39 1 -0/9 

 0/78- 1/07 12/82/092/22/20/40 رهبري

و  خط مشي
 استراتژي

132/05220/39 2/8 -0/21 

 0/08 0/02 132/10220/53 كاركنان

 0/30- 0/69 132/16220/42 شركا و منابع

 1/13 0/30 232/22220/30 فرايندها

 0/03 0/39 132/12220/50 نتايج مشتريان

 0/53- 1/1 1/232/292/22/50/34 نتايج كاركنان

جامعه نتايج  232/31220/38 -0/8 0/83 

نتايج كليدي 
 0/39 0/77- 0/5 2 2 2/1 3 1/3 عملكرد
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  هاي پژوهش از منظر مديران براي بعد از استقرار مدل توصيفي متغير آمار) ب

 مدل استقرار ازبعد  رانيمد منظر از پژوهش يرهايمتغ يفيتوص شاخص-4-9 جدول

سازمان هاي  مؤلفه
 مد ميانهميانگينحداكثر حداقل يادگيرنده

انحراف 
 معيار

 چولگيكشيدگي

بهبود كيفي عامل 
 كار

2 4 3/54 3/57 3/290/41 4/1 -1/49 

بهبود روابط مديران 
 و كاركنان

2 4 3/55 3/5 4 0/44 3/05 -1/3 

بهبود در بكارگيري 
 فناوري

2 4/2 3/55 3/62 3/3 0/43 3/45 -1/34 

 1/17- 2/43 0/45 4 3/6 3/56 4/2 2 رهبري

خط مشي و 
 استراتژي

2 5 3/64 3/5 4 0/52 2/34 -0/61 

 0/5- 2/7 0/50 4 3/66 3/62 5 2 كاركنان

 1/07- 2/1 0/53 4 3/75 3/55 4/5 1/7 شركا و منابع

 0/23- 1/7 0/53 4 3/5 3/54 5 2 فرايندها

 0/81- 54/ 0/52 4 3/75 3/58 4/5 2 نتايج مشتريان

 1/29- 2/2 0/47 4 3/75 3/6 4/2 2 نتايج كاركنان

 1/09- 1/2 0/49 4 3/66 3/59 4/3 2 نتايج جامعه

نتايج كليدي 
 عملكرد

2 5 3/63 3/66 4 0/50 3/1 -0/61 

   

  :بنديجمع -

دهد ميانه و مد متغيرهاي ذكر شده در جدول فوق از منظر مديران نشان مي سي ميانگين ،برر

  .اندبهبود يافته بعد از استقرار مدل كه
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  كارشناسانهاي پژوهش از منظر  توصيفي متغير آمار -2-2-2-4

  هاي پژوهش از منظر كارشناسان براي قبل از استقرار مدل توصيفي متغير آمار) الف

  مدل استقرار از قبل كارشناسان منظر از پژوهش يرهايمتغ يفيتوص شاخص-4-10 جدول

سازمان هاي  مؤلفه
 مد ميانهميانگينحداكثر حداقل يادگيرنده

انحراف 
 معيار

 چولگيكشيدگي

بهبود كيفي عامل 
 كار

1/43 3 2/21 2/14 2 0/39 -0/08 0/25 

بهبود روابط مديران 
 و كاركنان

1/13 2/8 2/21 2/18 2/1 0/36 1/21 -0/35 

بهبود در بكارگيري 
 فناوري

1 2/6 2/18 2/2 2 0/36 1/17 -0/95 

 0/41- 1/9 0/35 2/2 2/2 2/1 3 1/2 رهبري

خط مشي و 
 استراتژي

1 3 2/05 2 2 0/39 2/93 -0/18 

 0/26 0/26- 0/42 2 2 2/2 3 1/3 كاركنان

 0/47- 0/82 0/44 2 2 2/1 3 1 شركا و منابع

 0/54 0/81- 0/35 2 2/25 2/3 3 1/7 فرايندها

 0/12- 0/5- 0/40 2/2 2/25 2/3 3 1/5 نتايج مشتريان

 0/23- 0/1- 0/44 2/2 2/25 2/2 3 1/2 نتايج كاركنان

 0/11- 0/47- 0/49 2 2 2/1 3 1 نتايج جامعه

نتايج كليدي 
 عملكرد

1/3 3 2/1 2 2 0/5 -0/76 0/41 
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  هاي پژوهش از منظر كارشناسان براي بعد از استقرار مدل توصيفي متغير آمار) ب

 مدل استقرار از بعد كارشناسان منظر از پژوهش يرهايمتغ يفيتوص شاخص-4- 11 جدول

سازمان هاي  مؤلفه
 مد ميانهميانگينحداكثر حداقل يادگيرنده

انحراف 
 معيار

 چولگيكشيدگي

بهبود كيفي عامل 
 كار

2 5 3/5 3/6 4 0/5 1/39 -0/47 

بهبود روابط مديران 
 و كاركنان

2 5 3/5 3/6 4 0/46 2/7 -0/41 

بهبود در بكارگيري 
 فناوري

2 5 3/5 3/6 4 0/49 2/05 -0/51 

 0/48- 1/37 0/52 3/8 3/8 3/5 5 2 رهبري

خط مشي و 
 استراتژي

2 5 3/5 3/7 4 0/64 0/8 -0/52 

 0/26 0/23- 0/52 4 3/8 3/6 5 3 كاركنان

 0/06- 0/3 0/36 4 3/7 3/7 4/7 3 شركا و منابع

 0/39- 1/37 0/52 4 3/6 3/5 5 2 فرايندها

 1/27- 1/14 0/56 4 3/7 3/5 4 2 نتايج مشتريان

 0/3- 1/10 0/57 4 3/7 3/5 5 2 نتايج كاركنان

 0/51 1/1 0/47 4 3/8 3/7 5 3 نتايج جامعه

نتايج كليدي 
 عملكرد

2/3 5 3/7 3/6 4 0/49 1/15 0/13 

  

  بندي جمع -

- ان مينش كارشناسانبررسي ميانگين ، ميانه و مد متغيرهاي ذكر شده در جدول فوق از منظر 

  .اندبهبود يافته دهد كه بعد از استقرار مدل
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  كاركنانهاي پژوهش از منظر  توصيفي متغير آمار -3-2-2-4

  هاي پژوهش از منظر كاركنان براي قبل از استقرار مدل توصيفي متغير آمار) الف

 مدل استقرار از قبل كنانكار منظر از پژوهش يرهايمتغ يفيتوص شاخص-4-12 جدول

سازمان هاي  مؤلفه
 مد ميانهميانگينحداكثر حداقل يادگيرنده

انحراف 
 معيار

 چولگيكشيدگي

بهبود كيفي عامل 
 كار

1/43 30 2/2 2/2 2 0/3 0/2 0/1 

بهبود روابط مديران 
 و كاركنان

1/13 2/8 2/1 2/1 2 0/3 1/1 -0/3 

بهبود در بكارگيري 
 فناوري

1 2/6 2/1 2/1 2 0/3 0/4 -0/7 

 0/2- 0/8 0/3 2 2/2 2/2 3 1/2 رهبري

خط مشي و 
 استراتژي

2 3 2/2 2 2 0/3 -0/3 1/1 

 0/07 0/6- 0/4 2 2/3 2/3 3 1/33 كاركنان

 0/3- 0/3 0/4 2 2/2 2/21 3 1 شركا و منابع

 0/47 0/9- 0/3 2 2/2 2/2 3 1/75 فرايندها

 0/15- 0/3 0/3 2 2/2 2/2 3 1/25 نتايج مشتريان

 0/15- 0/1- 0/4 2 2/2 2/1 3 1 نتايج كاركنان

 0/13 0/2- 0/4 2 2 2/1 3 1 نتايج جامعه

  

  

  

  

  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



  66                      ها                                                            تحليل يافته: فصل چهارم 

  كاركنان براي بعد از استقرار مدلهاي پژوهش از منظر  توصيفي متغير آمار) ب

 مدل استقرار از بعد كاركنان منظر از پژوهش يرهايمتغ يفيتوص شاخص-4- 13 جدول

سازمان هاي  مؤلفه
 مد ميانهميانگينحداكثر حداقل يادگيرنده

انحراف 
 معيار

 چولگيكشيدگي

بهبود كيفي عامل 
 كار

2 5 3/5 3/7 4 0/51 1 -0/5 

بهبود روابط مديران 
 و كاركنان

2 5 3/5 3/6 3/3 0/46 2/43 0/001 

بهبود در بكارگيري 
 فناوري

2 5 3/5 3/6 4 0/47 1/19 -0/36 

 0/24- 1/08 0/52 3/8 3/8 3/6 5 2 رهبري

خط مشي و 
 استراتژي

2 5 3/5 4 4 0/66 0/33 -0/40 

 0/09 1/74 0/50 4 3/6 3/7 5 2 كاركنان

 0/49 1/14 0/40 4 3/7 3/7 5 3 شركا و منابع

 0/04- 1/98 0/47 4 3/7 3/65 5 2 فرايندها

 0/36- 0/85 0/61 4 3/7 3/5 5 2 نتايج مشتريان

 0/28- 0/93 0/56 4 3/75 3/6 5 2 نتايج كاركنان

 0/18 1/02 0/43 4 4 3/7 5 3 نتايج جامعه

  

  بنديجمع -

دهد ان مينش كاركنانبررسي ميانگين ، ميانه و مد متغيرهاي ذكر شده در جدول فوق از منظر 

  .اندبهبود يافته كه بعد از استقرار مدل

  

  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



  67                      ها                                                            تحليل يافته: فصل چهارم 

  استنباطيهاي  يافته -3-4

  آزمون فرضيه اول -1-3-4

وضعيت استقرار مدل تعالي سازماني مبتني بر ابعاد توانمندساز در شركت گاز مازندران متوسط و 

  بيشتر بوده است

  :آماري هايفرض

൜ܪ૙: Xഥ ≥ :1ܪ3 Xഥ < 3
 

 

در سطح  داري محاسبه شدهسطح معني ،اي طبق جدول زيرتي يك نمونهبا انجام آزمون 

و با  باشد مي 05/0 داري كمتر از سطح معني چون مقدار. بدست آمد  000/0درصد،  95اطمينان 

 فرض مساوي بودن رد شده دهد،حالت مساوي را فرض صفر قرار ميSPSS  بر اينكه نرم افزارتوجه 

نتيجه .است 3عدد  بر اينكه ميانگين ابعاد توانمندساز بيشتر ازنظر داري وجود دارد و و اختلاف معني

بيشتر بوده  استقرار مدل تعالي سازمانيتوان ادعا نمود كه وضعيت  درصد مي 95سطح اطمينان در 

  .است

 اول هيفرض يبرا يا نمونه تك t آزمون جينتا-4- 14 جدول

 ميانگين تعداد  متغير
انحراف 
  معيار

خطاي استاندارد 
  ميانگين

اختلاف 
 T  ميانگين

سطح معني 
  داري

  000/0 18/52 0/64 0/034 0/44 3/64  163 توانمندساز
  

  

  .بوده استو بيشتر متوسطدساز در شركت گاز مازندرانوضعيت استقرار مدل تعالي مبتني بر ابعاد توانمن

 .وده استتر از متوسط بپايينمبتني بر ابعاد توانمندساز در شركت گاز مازندرانتعالي  وضعيت استقرار مدل
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  آزمون فرضيه دوم -2-3-4

وضعيت استقرار مدل تعالي سازماني مبتني بر ابعاد نتايج در شركت گاز مازندران متوسط و بيشتر 

  بوده است

  :فرض آماري

 ൜ܪ૙: Xഥ ≥ :1ܪ3 Xഥ < 3 

  

در سطح  داري محاسبه شدهسطح معني اي طبق جدول زير،با انجام آزمون تي يك نمونه

باشد و با  مي 05/0 داري كمتر از سطح معني چون مقدار. بدست آمد  000/0درصد،  95اطمينان 

دهد، فرض مساوي بودن رد شده حالت مساوي را فرض صفر قرار ميSPSS بر اينكه نرم افزار توجه 

نتيجه در .است 3بيشتر از عدد  نتايجداري وجود دارد و نظر بر اينكه ميانگين ابعاد و اختلاف معني

بيشتر بوده استقرار مدل تعالي سازماني توان ادعا نمود كه وضعيت  درصد مي 95سطح اطمينان 

  .است

 دوم هيفرض يبرا يا نمونه تك t آزمون جينتا-4- 15 جدول

 ميانگين تعداد  متغير
انحراف 
  معيار

خطاي استاندارد 
  ميانگين

اختلاف 
 T  ميانگين

معني سطح 
  داري

  000/0 19/26 0/63 0/032 0/42 3/6  163  نتايج
  

  

  

  .بوده استنتايج در شركت گاز مازندران متوسط و بيشتر بوده مبتني بر ابعادتعالي  وضعيت استقرار مدل

  .بوده استتر از متوسط پاييندر شركت گاز مازندرانابعاد نتايجوضعيت استقرار مدل تعالي مبتني بر
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  آزمون فرضيه سوم -3-3-4

  استقرار مدل تعالي سازماني بر بهبود كيفي عامل كار در شركت گاز مازندران تاثير داشته است

در اين راستا براي بررسي اينكه قبل و بعد از استقرار مدل تعالي سازماني در متغير بهبود كيفي 

اي وابسته استفاده گرديده كه براي اين منظور دو نمونهتغييراتي صورت گرفته از آزمون تي عامل كار

  .هاي زير مورد آزمون قرار گرفته شده استفرضيه

ቐࡴ૙:	Xഥ		 از استقرار مدلقبل  = Xഥ		 		Xഥ	૚:ࡴاز استقرار مدلبعد  از استقرار مدلقبل  ≠ Xഥ		 از استقرار مدلبعد 
 

 

  

  

  000/0درصد،  95در سطح اطمينان  داري محاسبه شدهسطح معني با انجام آزمون مربوطه،

باشد لذا فرض صفر يعني برابري  مي 05/0 داري كمتر از سطح معني چون مقدار. بدست آمد

 داري بين ميانگينها رد شده و فرض مقابل مورد پذيرش قرار گرفته كه نشانگر اختلاف معنيميانگين

قبل از بعد استقرار و ميانگين متغير منفي بودن اختلاف  متغير در دو زمان متفاوت است،در ضمن

نمايانگر افزايش متغير  متغير در دو وضعيت قبل و بعد از استقرار مدل مقايسه ميانگين ترسيم نمودار

  .مورد نظر بعد از استقرار بوده است

  

  ميانگين متغير بهبود كيفي عامل كار قبل و بعد از استقرار مدل تعالي برابر بوده است :فرض صفر

  ميانگين متغير بهبود كيفي عامل كار قبل و بعد از استقرار مدل تعالي داراي اختلاف معني داري بوده است:فرض يك
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 سوم هيفرض يبرا ي وابستهانمونهدو  t آزمون جينتا -4- 16 جدول

داريمعني سطح  T خطاي استاندارد ميانگين انحراف معيار  بهبود كيفي عامل كار تعداد ميانگين

بعد از استقرار- قبل از استقرار  163 1/32- 0/61 0/04 27/45- 0/000

  

 
  مدل استقرار از بعد و قبل تيوضع دو  در كار عامل يفيك بهبود ريمتغ نيانگيم سهيمقا -4- 8 نمودار

  چهارمآزمون فرضيه  -4-3-4

در شركت گاز مازندران تاثير  روابط مديران و كاركناناستقرار مدل تعالي سازماني بر بهبود 

  داشته است

ني در متغير بهبود روابط اينكه قبل و بعد از استقرار مدل تعالي سازما بررسيدر اين راستا براي 

كه اي وابسته استفاده گرديده گرفته از آزمون تي تست دو نمونهتي صورت تغيراكاركنان ن و مديرا

  .هاي زير مورد آزمون قرار گرفته شده استبراي اين منظور فرضيه

ቐࡴ૙:	Xഥ		 از استقرار مدلقبل  = Xഥ		 		Xഥ	૚:ࡴاز استقرار مدلبعد  از استقرار مدلقبل  ≠ Xഥ		 از استقرار مدلبعد 
 

  .گرفته شده استفرضيه فوق با استفاده از سه منظر مديران،كارشناسان و كاركنان مورد آزمون قرار 
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بهبود كيفي عامل كارقبل از استقرار بهبود كيفي عامل كار بعد از استقرار

  ميانگين متغير بهبود روابط مديران و كاركنان قبل و بعد از استقرار مدل تعالي برابر بوده است:فرض صفر

  ان و كاركنان قبل و بعد از استقرار مدل تعالي داراي اختلاف معني داري بوده استميانگين متغير بهبود روابط مدير:فرض يك
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  000/0درصد،  95در سطح اطمينان  داري محاسبه شدهسطح معني انجام آزمون مربوطه،با 

يعني برابري  باشد لذا فرض صفر مي 05/0 داري كمتر از سطح معني چون مقدار. بدست آمد

 ميانگين داري بينمورد پذيرش قرار گرفته كه نشانگر اختلاف معنيو فرض مقابل  شدهرد ها ميانگين

 منفي بودن اختلاف ميانگين متغير قبل از بعد استقرار و متغير در دو زمان متفاوت است،در ضمن

 متغير در دو وضعيت قبل و بعد از استقرار مدل مقايسه ميانگين مقايسه ميانگين ترسيم نمودار

  .نمايانگر افزايش متغير مورد نظر بعد از استقرار بوده است

 چهارم هيفرض يبرا وابسته يانمونه دو t آزمون جينتا-4- 17 جدول

داريمعني سطح   T خطاي استاندارد ميانگين انحراف معيار ميانگين تعداد  بهبود روابط مديران و كاركنان

بعد از استقرار- قبل از استقرار  163 1/36- 0/58 0/04 30/08- 0/000

  

  

  
  مدل استقرار از بعد و قبل تيوضع دو در د روابط مديران و كاركنانبهبو ريمتغ نيانگيم سهيمقا -4-9 نمودار
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بهبود روابط مديران و كاركنان قبل از استقرار بهبود روابط مديران و كاركنان بعد از استقرار
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  پنجمآزمون فرضيه  -5-3-4

  استقرار مدل تعالي سازماني بر بهبود بكارگيري فناوري در شركت گاز مازندران تاثير داشته است

بهبود در اين راستا براي بررسي اينكه قبل و بعد از استقرار مدل تعالي سازماني در متغير 

 اي وابسته استفاده گرديده كهتغيراتي صورت گرفته از آزمون تي تست دو نمونهبكارگيري فناوري 

  هاي زير مورد آزمون قرار گرفته شده استبراي اين منظور فرضيه

ቐࡴ૙: Xഥ		 از استقرار مدلقبل  = Xഥ		 		૚:Xഥࡴاز استقرار مدلبعد  از استقرار مدلقبل  ≠ Xഥ		 از استقرار مدلبعد 
 

 

 

 

  000/0درصد،  95در سطح اطمينان  داري محاسبه شدهسطح معني انجام آزمون مربوطه،با 

يعني برابري  باشد لذا فرض صفر مي 05/0 داري كمتر از سطح معني چون مقدار. بدست آمد

 داري بين ميانگينمورد پذيرش قرار گرفته كه نشانگر اختلاف معنيو فرض مقابل  شدهرد ها ميانگين

 منفي بودن اختلاف ميانگين متغير قبل از بعد استقرار و متغير در دو زمان متفاوت است،در ضمن

نمايانگر افزايش متغير  متغير در دو وضعيت قبل و بعد از استقرار مدل مقايسه ميانگين ترسيم نمودار

  .مورد نظر بعد از استقرار بوده است

  

  

  بهبود بكارگيري فناوري قبل و بعد از استقرار مدل تعالي برابر بوده است ميانگين متغير:فرض صفر

  ميانگين متغير بهبود بكارگيري فناوري قبل و بعد از استقرار مدل تعالي داراي اختلاف معني داري بوده است:فرض يك
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 پنجم هيفرض يبرا وابسته اينمونه دو t آزمون جينتا -4 - 18 جدول

داريمعنيسطح  T خطاي استاندارد ميانگين انحراف معيار ميانگين تعداد  بهبودبكارگيري فناوري

0/000 -29/8 0/04	 بعد از استقرار - قبل از استقرار  ١٦٣ ١/٣٩- ٠/٥٩

  
    

 
  مدل استقرار از بعد و قبل تيوضع دو در يفناور يريبكارگ بهبود ريمتغ نيانگيم سهيمقا -4- 10 نمودار
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بهبود بكارگيري فناوري قبل از استقرار بهبود بكارگيري فناوري بعد از استقرار
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  آزمون فريدمن-4-4

براي % 95وري و مدل تعالي در سطح هاي بهرهمولفه بنديرتبه با استفاده از آزمون فريدمن

  .بيان شده است) 4-56(صورت گرفته، كه در جدول متغيرميانگين هر 

  با آزمون فريدمن EFQMوري و مدل تعالي بندي متغيرهاي بهرهرتبه-4- 19 جدول

  اولويت سه منظرميانگين رتبه امتياز متغير 

  
  وريبهره

  اول 84/5 بهبود روابط مديران و كاركنان
  دوم 96/5 بهبود كيفي عامل كار

  سوم 01/6 بهبود بكارگيري فناوري

EFQMمدل تعالي 

  اول 21/6 فرايندها
  دوم 24/6 رهبري

  سوم 28/6 نتايج مشتريان
  چهارم 37/6 نتايج كاركنان

  پنجم 83/6 مشي و استراتژيخط
  ششم 84/6 كاركنان

  هفتم 99/6 شركا و منابع
  هشتم 23/7 نتايج كليدي عملكرد

  نهم 24/7 جامعهنتايج
وري متغيرهاي در بهرهها،دهندگان به پرسشنامهبا توجه به نتايج جدول فوق، از ديد پاسخ

به ترتيب حائز  بهبود بكارگيري فناوري و اربهبود كيفي عامل ك ،بهبود روابط مديران و كاركنان

 ،نتايج كاركنان، مشترياننتايج   ،رهبري ،فرايندها متغيرهاي و براي مدل تعاليسوم اول تا  اولويت

به ترتيب حائز  نتايج جامعه، نتايج كليدي عملكرد ،شركا و منابع ،كاركنان، خط مشي و استراتژي

در شركت گاز كه  بدين معني بوده ترشماره اولويت پايينمتغيرهاي با .اندهاي اول تا نهم شدهرتبه

از  عنوان مثال بهبود روابط مديران و كاركنانبه عبارتي به .تحقق يافته است كمتراستان مازندران 

ضمناً ميانگين رتبه سه منظر بدين .باشدتر ميمقايسه با ساير متغيرها ضعيفوري در بهرهمتغيرهاي 

  .ميانگين گرفته شده استبه تفكيك متغيرها، سه منظر ها درمعني بوده كه از امتيازهاي رتبه
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   75                                             گيري و ارائه پيشنهادها                                          نتيجه: فصل پنجم 

  مقدمه - 5- 1

وري شركت گاز در بهره EFQMبررسي تاثير استقرار مدل « پژوهش هدف اصلي كهاينبا توجه به 

هاي گيري در مورد  فرضيهبحث و نتيجه هاي مهم پژوهش ويافتهدر اين فصل ، است »استان مازندران

در  نهايتاستقرار مدل بيان شده و در  از بعد وريهايي براي بهبود بهرهسپس راهكارو  را بيان كرده پژوهش

  .هاي آتي ارائه شده استپايان فصل پيشنهاداتي براي پژوهش

  هاي پژوهش حاصل از يافته نتايج - 5- 2

  توصيفي هاي نتايج حاصل از يافته -1-2-5

  .باشدكننده پرسشنامه به شرح زير مي افراد تكميل شناختي مشخصات جمعيت

درصد از پاسخگويان زن  21درصد از پاسخگويان مرد و 79مورد بررسي  در شركت :جنسيت -1-1-2-5

  .بوده اند

درصد از  82درصد از پاسخگويان مجرد و  18در شركت مورد بررسي  :وضعيت تأهل-2-1-2-5

  .اندپاسخگويان متاهل بوده

 2/28سال، 30الي  20 سن بين درصد از پاسخگويان داراي 6/16در شركت مورد بررسي  :سن -3-1-2-5

الي  51 سن درصد داراي 9/32 سال، 50الي  41 سن  درصد داراي 3/31 ،سال 40الي  31سن درصد داراي

  .اندبوده سال60

 زير ديپلم،درصد از پاسخگويان داراي مدرك  5/5در شركت مورد بررسي  :سطح تحصيلات - 5- 2- 1- 4

 درصد از پاسخگويان داراي مدرك فوق ديپلم، 5/13ديپلم ، درصد از پاسخگويان داراي مدرك  4/10

فوق ليسانس درصد از پاسخگويان داراي مدرك  2/14درصد از پاسخگويان داراي مدرك ليسانس و 4/56

  .اندبوده
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 درصد پاسخگويان 31،مديران درصد پاسخگويان  21مورد بررسي  در شركت :پست سازماني - 5- 2- 1- 5

  .اندكاركنان بودهدرصد از پاسخگويان  48و  كارشناسان

سابقه خدمت كمتر از  درصد از پاسخگويان داراي6/19در شركت مورد بررسي  :سابقه خدمت-6-1-2-5

 داراي از پاسخگوياندر صد  5/32سال ، 10الي 5 سابقه خدمت درصد از پاسخگويان داراي5/5سال، 5

از پاسخگويان داراي  درصد 1/14و  سال 30الي  21درصد داراي  2/28سال،20الي 11داراي سابقه خدمت 

  .اندسال بوده 40الي  31سابقه خدمت 

 8ها رسمي،آن نوع استخدام،پاسخگويان در صد از 9/77در شركت مورد بررسي  :نوع استخدام -7-1-2-5

  .اندقراردادي بوده نوع از درصد از پاسخگويان 1/14از پاسخگويان از نوع پيماني و درصد 

هايي اعم از اكثر مديران،كارشناسان و كاركنان دوره :هاي آموزشي سپري شدهدوره-8-1-2-5

  .دانردهريزي را سپري كها،تخصصي و برنامهمديريتي،كنترل پروژه،سرپرستي،فن مذاكره،پيمان

  

  هاآزمون فرضيهتحليل نتايج حاصل از -2-2-5

-براي بررسي فرضيه .استفاده شده است ايتك نمونه  tهاي اول و دوم از آزمون براي بررسي فرضيه

  .شد استفاده وابسته ايدونمونه  tآزمون از پنجمو  چهارم ،هاي سوم

  نتيجه آزمون فرضيه اول -1-2-2-5

شركت گاز نمندساز در اوضعيت استقرار مدل تعالي سازماني مبتني بر ابعاد تو« اول با عنوان فرضيه

  .مورد بررسي قرار گرفته شده است» مازندران متوسط و بيشتر بوده است

وضعيت استقرار مدل تعالي سازماني مبتني بر ابعاد نشان داد كه يه اول نتايج حاصل از فرض

  .بوده است يا بيشتر مطلوبنمندساز در شركت گاز مازندران اتو
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  نتيجه آزمون فرضيه دوم -2-2-2-5

در شركت گاز  نتايجوضعيت استقرار مدل تعالي سازماني مبتني بر ابعاد «فرضيه دوم با عنوان 

  .مورد بررسي قرار گرفته شده است» بوده است متوسط و بيشتر بودهمازندران 

در  تعالي سازماني مبتني بر ابعاد نتايج مدلوضعيت استقرار نشان داد كه  يه دومنتايج حاصل از فرض

  ..بوده است يا بيشتر مطلوبشركت گاز مازندران 

  نتيجه آزمون فرضيه سوم-3-2-2-5

دل تعالي سازماني بر بهبود كيفي عامل كار در شركت گاز استان استقرار م«با عنوان  سومفرضيه 

  .استمورد بررسي قرار گرفته شده » مازندران تأثير داشته است

نسبت به بعد از استقرار  بهبود كيفي عامل كارمتغير  ميزان نشان داد كه سوميه نتايج حاصل از فرض

،مدل تعالي سازماني مدل افزايش يافته و به علت استقرار مناسب مدل و كنترل ساير متغيرها اررقبل از استق

  .بر بهبود كيفي عامل كار تأثير داشته است

  ضيه چهارمنتيجه آزمون فر-4-2-2-5

استقرار مدل تعالي سازماني بر بهبود روابط مديران وكاركنان در شركت گاز «با عنوان  چهارم فرضيه

  .مورد بررسي قرار گرفته شده است» استان مازندران تأثير داشته است

بعد از استقرار  بهبود روابط مديران وكاركناننشان داد كه ميزان متغير چهارم نتايج حاصل از فرضيه 

نسبت به قبل از استقرار مدل افزايش يافته و به علت استقرار مناسب مدل و كنترل ساير متغيرها،مدل تعالي 

  .سازماني بر بهبود كيفي عامل كار تأثير داشته است

  پنجمنتيجه آزمون فرضيه -5-2-2-5

اوري در شركت گاز استان نفي كارگيراستقرار مدل تعالي سازماني بر بهبود ب«با عنوان  پنجمفرضيه 

  .مورد بررسي قرار گرفته شده است» مازندران تأثير داشته است
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بعد از استقرار نسبت به بهبود بكارگيري فناوري نشان داد كه ميزان متغير  پنجمنتايج حاصل از فرضيه 

متغيرها،مدل تعالي سازماني قبل از استقرار مدل افزايش يافته و به علت استقرار مناسب مدل و كنترل ساير 

  .بر بهبود كيفي عامل كار تأثير داشته است
  

  EFQMوري و مدل بهبود و تقويت متغيرهاي بهرهبراي  ييپيشنهادها - 5- 3

وري در بهره ها،دهندگان به پرسشنامهاز ديد پاسخحاصل از آزمون فريدمن با توجه به نتايج 

به ترتيب حائز  بهبود بكارگيري فناوريبهبود روابط مديران و كاركنان، بهبود كيفي عامل كار و متغيرهاي 

نتايج مشتريان، نتايج كاركنان، خط  رهبري، اولويت اول تا سوم و براي مدل تعالي متغيرهاي فرايندها،

هاي اول ترتيب حائز رتبهمشي و استراتژي، كاركنان، شركا و منابع، نتايج كليدي عملكرد، نتايج جامعه به 

تر بدين معني بوده كه در شركت گاز استان مازندران كمتر متغيرهاي با شماره اولويت پايين.اندتا نهم شده

وري در مقايسه به عبارتي به عنوان مثال بهبود روابط مديران و كاركنان از متغيرهاي بهره.تحقق يافته است

بر حسب  وري و مدل تعالياينصورت براي تقويت متغيرهاي بهره در.باشدتر ميبا ساير متغيرها ضعيف

  .ارائه شده است پيشنهادهايي اولويت ذكرشده

  پيشنهادهايي براي تقويت متغير بهبود روابط مديران و كاركنان -1-3-5

 .شركت از يك سبك مديريتي صحيح و علمي استفاده كند )1

 .توجه نمايدمديريت شركت به مشكلات كاري و زندگي كاركنان  )2

 .جهت دسترسي مديران از آمار و ارقام درست از يك سيستم اطلاعات مديريتي استفاده شود )3

 بين مديران و كاركنان روابط دوستانه و صميمي برقرار باشد )4

 .نسبت به اهداف و وظايف سازماني به كاركنان آگاهي لازم داده شود )5

 .وجود داشته باشدبين مديران و كاركنان روحيه همكاري و مشكل گشايي  )6

 .هايي صورت گيردهاي كاركنان تلاشبراي احترام به ديدگاه )7
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  تقويت متغير بهبود كيفي عامل كارپيشنهادهايي براي  -2-3-5

 .د و اصل ياري رساندن به همكاران رعايت شوددر مواقع لزوم كارها بصورت گروهي انجام گير )1

 .تدوين شودهاي آموزشي برنامهدر راستاي ارتقاي تخصص و مهارت اركان شركت  )2

 .ريزي صورت گيردهاي انجام كار برنامهبراي درست انجام گرفتن كارها و حتي بهبود روش )3

 .محيطي دوستانه برقرار باشد و اعطاء شود هاي ماديبراي افزايش انگيزه در كاركنان پاداش )4

  .سپرده شود ها به كارشناسان خبره و متعهد به شركتها و برنامهنظارت پروژه )5

  .وري استفاده شودهاي بهبود بهرهحضور در برنامهي از اركان شركت برا )6

  .حس تمايل به پيشرفت مستمر و اعتماد به نفس در اركان شركت تقويت شود )7
  

  پيشنهادهايي براي تقويت متغير بهبود بكارگيري فناوري -3-3-5

 .گذاري بيشتري صورت گيردسرمايه آلاتبراي استفاده از تجهيزات فني و ماشين )1

 .ردي در شركت اهميت زيادي داده شودهاي كارببه خلاقيت كاركنان و پژوهش )2

 .جه شودبراي ايجاد شادابي،رفاه و ايمني در كار به تدابير ارگونومي تو )3

 .در شركت به واحد تحقيق و توسعه اهميت زيادي داده شود )4

 .صورت گيردهاي زيادي براي دستيابي به فناوري برتر تلاش )5

 .ها استفاده شوددر فرايندهاي كاري، عملكرد سيستم و بهبود شيو ها و فنون مهندسي صنايعبه شيوه )6

 .ها و تقاضاها از شركت بالا رودسرعت پاسخگويي به درخواست )7

 .هاي زيادي صورت گيرددر راستاي بهبود كيفيت ارائه خدمات تلاش )8

  فرايندهاپيشنهادهايي براي تقويت متغير  -4-3-5

 .را توسعه دهد ISOهاي استاندارد مانند شركت استفاده از سيستم )1

 .ها و نيازهاي شركت براي بهبود مستمر فرايندها شناسايي شوندفرصت )2
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 .ها استفاده شودها براي بهبود سيستممميزي نتايج از )3

 .ترل شودثبت و كن) مانند حسابداري،كاركنان، حقوقي و دفتري(هاي پشتيباني شركت فعاليت )4

 پيشنهادهايي براي تقويت متغير رهبري -5-3-5

 .هاي سازماني از طريق اقدامات عملي حمايت كنندمديران از ارزش )1

 .هاي سازماني به طور گسترده در سطح شركت مورد پذيرش باشدارزش )2

 .مديران شركت در دسترس كاركنان باشند )3

 .حضور داشته باشنددر زمان قدرداني و حمايت از تلاش كاركنان،مديران  )4

 .ها كه مرتبط با فعاليت شركت هستند،همكاري داشته باشندمديران بصورت فعال با ديگر شركت )5

  پيشنهادهايي براي تقويت متغير نتايج مشتريان -6-3-5

 .هاي منظم انجام گيردجهت تعيين ميزان رضايت و وفاداري مشتريان از خدمات، نظرسنجي )1

 .از مشتريان براي بهبود خدمات استفاده شود هاي حاصلاز نتايج نظرسنجي )2

 .تراز مقايسه شودهاي همهاي حاصل از مشتريان با شركتنتايج نظرسنجي )3

  پيشنهادهايي براي تقويت متغير نتايج كاركنان -7-3-5

 .هاي منظم انجام گيردجهت تعيين ميزان رضايت و روحيه كاركنان، نظرسنجي) 1

 .هاي شركت استفاده شودز كاركنان براي بهبود خدمات و فعاليتهاي حاصل ااز نتايج نظرسنجي )2

  .تراز مقايسه شودهاي همهاي حاصل از كاركنان با شركتنتايج نظرسنجي )3

  مشي و استراتژيپيشنهادهايي براي تقويت متغير خط -8-3-5

 .ها و اطلاعات مفيد استفاده شودهاي كسب و كار از دادهبراي تدوين استراتژي و طرح )1

 .هاي مناسب از استراتژي شركت حمايت شودبا تخصيص منابع صحيح و طرح )2

 .استفاده شود زمان مناسب براي اعمال تغيير در استراتژيهاي مناسب جهت شناخت از روش )3
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  پيشنهادهايي براي تقويت متغير كاركنان -9-3-5

 .،افزايش يابدشركت نباشدمخاطراتي براي اي كه گونهگيري و اختياركاري كاركنان بهقدرت تصميم )1

 .كنند، قدرداني شوداز كاركناني كه براي موفقيت شركت تلاش بيشتري صرف مي )2

 .رساني به آنان مديران ارزش قائل شوندو اطلاع براي نظرات كاركنان )3

  ي و منابعرشركاي تجاپيشنهادهايي براي تقويت متغير  - 5- 3- 10

 .بكارگيري شوندمنابع مالي در راستاي اهداف شركت تخصيص و   )1

 .ها و تجهيزات در راستاي اهداف شركت بكارگرفته شودداراييهاي فيزيكي اعم از ساختمان )2

 .ي استفاده شوديهاهاي جديد از روشدر راستاي كسب اطمينان از توسعه و بكارگيري فناوري )3

  پيشنهادهايي براي تقويت متغير نتايج كليدي عملكرد - 5- 3- 11

 .هايي انجام گيردتلاش... فروش و مالي و غيرمالي مانند سود،حجم كليديبراي بهبود دستاوردهاي )1

 .تراز مقايسه شودهاي همنتايج دستاوردهاي مالي و غيرمالي با شركت )2

  .تراز براي بهبود استفاده شودهاي همپشتيباني،ضمن مقايسه با شركتهايحاصل از فعاليتاز نتايح )3

 متغير نتايج جامعه پيشنهادهايي براي تقويت - 5- 3- 12

 .شود، كاهش يابدوارد ميهايي كه از شركت به محيط پيرامون ها و آسيبمزاحمت )1

 .هايي براي درك نظرات همسايگان و جامعه استفاده شوداز نظرخواهي )2

  .تراز مقايسه شودهاي همها با شركتنتايج حاصل از نظرسنجي )3
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  هاي آتيي براي پژوهشيپيشنهادها - 5- 4

وري از جمله بهره(جزئي وريدر بهره  EFQM تقرار مدل تعالي سازماني اروپاييتأثير اس بررسي -

 ....) وري سرمايه و ،بهرهنيروي انساني

 ...مورد مطالعه  ،EFQMشناسي استقرار مدل تعالي سازماني اروپايي آسيب -

  در مديريت هزينه EFQMاروپايي  بررسي تأثير استقرار مدل تعالي سازماني -
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  فهرست منابع

  منابع فارسي
     

، پايگاه اينترنتي  "وري نيروي انسانيعوامل مؤثر در افزايش يا كاهش بهره" زاده، مريم،استاد .1

 .)07/02/1390(، تاريخ مراجعه به پايگاه )26/06/1387(تاريخ انتشار  راهكار مديريت،

مدل سازي تعالي سازماني با رويكرد تحليل پوشش "، )1384(آذر، عادل و صفري، سعيد،  .2

 .13، مجله مجتمع آموزش عالي  قم، شماره  "هاداده

، انتشارات سمت،  "آمار و كاربرد آن در مديريت"، )1383(آذر، عادل و مومني، منصور،  .3

 .،چاپ دهم. جلد اول

ارزيابي عملكرد مديريت منابع  در EFQMكاربرد مدل تعالي  " ،)1388( ، اقبال، فرزانه .4

 .1نشريه مديريت اطلاعات سلامت،شماره  ، "انساني

، تحول اداري، ويژه نامه بمناسبت  "آشنايي با مفهوم بهره وري"، )1373(بلقيسي، پرويز،  .5

 .روز دولت و بهره وري ملي

بررسي ميزان مشتري محور بودن بر اساس "، ) 1388(زاده، جعفر، بهبودي، امير و بيك .6

نامه فصل، "شعب موسسه مالي اعتباري مهر EFQMهاي مدل تعالي سازماني شاخص

  .9مديريت صنعتي، شماره 

در  EFQM مدل تعالي سازماني خودارزيابي بر اساس " ، )1390(پور، امين، ترابي .7

 .2، شماره اطلاعات سلامت، نشريه مديريت  "هاي منتخب شهر اهوازبيمارستان

مركز آموزش و ، انتشارات "EFQMتعالي سازماني "، )1387( بهرام، ممقاني،جلوداري .8

 .تحقيقات ايران 
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،  "رويكردهاي خودارزيابي و فنون اجرائي آن"، )1383(بين، افشين و صادقي، ابراهيم،جهان .9

 .انتشارات مشاوران صنعت

 .،مركز انتشارات دانشگاه آزاد اسلامي "مديريت روش تحقيق در"،)1389(خاكي، غلامرضا،  .10

هاي كوچك و بزرگ با رويكرد مقايسه تعالي عملكرد سازمان" ،)1389(خالقي، اميرحسين،  .11

EFQM " ،3انداز مديريت دولتي، شماره نشريه چشم. 

بررسي خود ارزيابي در كارخانجات تعميرات نگهداري لوكوموتيو "، ) 1385( قوي، علي،دل .12

  .بافق اسلامي دانشگاه آزادنامه كارشناسي ارشد،، پايان "بافق

بررسي شركت چوب و صنعت ايران با استفاده از مدل "، )1384(روان،فواد،  .13

EFQM"،4علوم كشاورزي، شماره  پژوهشي -مجله علمي. 

هاي تحقيق در علوم روش"، )1389(سرمد، زهره و بازرگان، الهه و حجازي، عباس،  .14

 .انتشارات آگاه ،چاپ پنجم،  "رفتاري

مندي دانشجويان با توجه به معيار نتايج بررسي ميزان رضايت"،)1374(صالحي،ابراهيم، .15

ريزي آموزش برنامه نامه پژوهش وفصل،  "در دانشگاه مازندران EFQMمشتري مدل 

 .4 و 3شماره ، عالي

 .، انتشارات هستان"هاوري و تجزيه و تحليل آن در سازمانبهره"، )1389(طاهري، شهنام، .16

روش تحقيق در علوم "، )1389(الدين، دلگشاهي،بهرام و ملكي،محمدرضا، طبيبي،سيدجمال .17

 .، انتشارات فردوس "اجتماعي

تدبير، شماره ،مجله"نقش خودكارآمدي درتوانمندسازي كاركنان"،)1385(عبدالهي،بيژن، .18

168. 
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،پايان   "يكي بر بهره وري نيروي انسانيتاثير يادگيري الكترون"، )1384(جاني، فرزانه، علي .19

 .نامه دوره كارشناسي ارشد مهندسي صنايع، دانشگاه تربيت مدرس

در تحليل ابعاد فرهنگ سازماني مراكز  EFQMبكارگيري مدل "،)1387(فريد،داريوش، .20

درماني شهيد صدوقي  -مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي ،"خدمات درماني

 .2شماره ،)1388بهار( يزد،

هاي ها و رويكردتكنيك EFQM مدل تعالي سازماني "، )1387(اكبر،مقدم، عليمحبي .21

 .، انتشارات ياس بهشت "اجرايي

 ، "از ايده تا عمل EFQMمدل سر آمدي "،)1382(نجمي،منوچهر و حسيني،سيروس، .22

 . وريموسسه مطالعات بهره
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،بدست آمده از نرم افزار پژوهش هاي جمعيت شناختيويژگيتجزيه و تحليل نتايج مربوط به  ) الف
spss18  

 مربوط به جنسيتنتايج  -

Gender 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

male 128 78.5 78.5 78.5 

female 35 21.5 21.5 100.0 

Total 163 100.0 100.0  

 
 نتايج مربوط به وضعيت تاهل -

MaritalStatus 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Single 29 17.8 17.8 17.8 

married 134 82.2 82.2 100.0 

Total 163 100.0 100.0  

 
 نتايج مربوط به سن -

Age 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

20-30 27 16.6 16.6 16.6 

31-40 46 28.2 28.2 44.8 

41-50 51 31.3 31.3 76.1 

51-60 39 23.9 23.9 100.0 

Total 163 100.0 100.0  

 نتايج مربوط به تحصيلات -

Education 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

underdiploma 9 5.5 5.5 5.5 

diploma 17 10.4 10.4 16.0 

upondiploma 22 13.5 13.5 29.4 

license 92 56.4 56.4 85.9 

uponlicense 23 14.1 14.1 100.0 

Total 163 100.0 100.0  
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  نتايج مربوط به سمت سازماني -
 

Organizationalstatus 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

manager 35 21.5 21.5 21.5 

expert 50 30.7 30.7 52.1 

employ 78 47.9 47.9 100.0 

Total 163 100.0 100.0  

  
  سابقه خدمتنتايج مربوط به  -

 
Experience 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

5 كمتر از  32 19.6 19.6 19.6 

5-10 9 5.5 5.5 25.2 

11-20 53 32.5 32.5 57.7 

21-30 46 28.2 28.2 85.9 

31-40 23 14.1 14.1 100.0 

Total 163 100.0 100.0  

  
  نتايج مربوط به نوع استخدام -

 
Employmenttype 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

formal 127 77.9 77.9 77.9 

pact 13 8.0 8.0 85.9 

contract 23 14.1 14.1 100.0 

Total 163 100.0 100.0  
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پرسشنامه بر اساس سه منظر مديران، كارشناسان و كاركنان تكميل گرديده است،لذا با توجه بر اينكه ) ب

هاي استنباطي بر اساس اين سه منظر صورت گرفته ها در مورد پايايي پرسشنامه و يافتهتجزيه و تحليل داده

  .شده است

  
   پايايي پرسشنامه(نتايج مربوط به محاسبه آلفاي كرونباخ(  

  
   از منظر مديران  

  
o  قبل از استقرار مدل 

 كل پرسشنامه -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.923 55 

 
  متغير بهبود كيفي عامل كار -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.781 7 

  
 متغير بهبود روابط مديران و كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.761 8 

 
 رگيري فناوريمتغير بهبود بكا -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.754 8 
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 رهبري -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.722 5 

 مشي و استراتژيخط -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.721 2 

  
  متغير كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.783 3 

 
  متغير شركا و منابع -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.702 4 

 
  متغير فرايندها -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.726 4 

  
 مشتريانمتغير نتايج  -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.774 4 

  
  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



 

 

    91                                                                                             1پيوست

  متغير نتايج كاركنان -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.725 4 

  
  متغير نتايج جامعه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.762 3 

  
  عملكردمتغير نتايج كليدي  -

 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.761 3 

  
  

o  بعد از استقرار مدل 

 كل پرسشنامه -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.977 55 

  متغير بهبود كيفي عامل كار -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.812 7 

 كاركنانمتغير بهبود روابط مديران و  -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.810 8 
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 رگيري فناوريمتغير بهبود بكا -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.790 8 

  
 رهبري -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.787 5 

 
 مشي و استراتژيخط -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.705 2 

  
 متغير كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.774 3 

 
 متغير شركا و منابع -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.753 4 

 
 متغير فرايندها -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.734 4 
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 متغير نتايج مشتريان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.771 4 

  
  متغير نتايج كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.764 4 

  
 متغير نتايج جامعه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.743 3 

  
 متغير نتايج كليدي عملكرد -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.753 3 

  
  

   از منظر كارشناسان  
 كل پرسشنامه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.826 55 
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o  قبل از استقرار مدل 

 كارمتغير بهبود كيفي عامل  -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.741 7 

 
 متغير بهبود روابط مديران و كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.716 8 

  
 رگيري فناوريمتغير بهبود بكا -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.738 8 

 
 رهبري -

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.739 5 

 مشي و استراتژيخط -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.771 2 

 متغير كاركنان -
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.748 3 
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 متغير شركا و منابع -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.743 4 

 
 متغير فرايندها -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.706 4 

 متغير نتايج مشتريان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.701 4 

 متغير نتايج كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.726 4 

 
 متغير نتايج جامعه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.700 3 

 
 متغير نتايج كليدي عملكرد -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.719 3 
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o  بعد از استقرار مدل 

 كل پرسشنامه  -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.971 55 

 
 متغير بهبود كيفي عامل كار -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.846 7 

 
 متغير بهبود روابط مديران و كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.794 8 

 
  فناوري رگيريمتغير بهبود بكا -

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.819 8 

  
 رهبري  -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.747 5 

  مشي و استراتژيخط -
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.786 2 
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 متغير كاركنان  -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.713 3 

  متغير شركا و منابع -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.709 4 

 
 متغير فرايندها -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.724 4 

 متغير نتايج مشتريان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
.755 4

 متغير نتايج كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
.793 4

 متغير نتايج جامعه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
.805 3

 
 متغير نتايج كليدي عملكرد -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
.734 3
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 از منظر كاركنان  
  

o  قبل از استقرار مدل 
 كل پرسشنامه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.821 52 

 
  متغير بهبود كيفي عامل كار -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.707 7 

 
  متغير بهبود روابط مديران و كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.702 8 

  
 رگيري فناوريمتغير بهبود بكا -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.744 8 

 رهبري -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.758 5 
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 مشي و استراتژيخط -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.775 2 

 متغير كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.707 3 

 متغير شركا و منابع -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.718 4 

 متغير فرايندها -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.703 4 

 متغير نتايج مشتريان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.719 4 

  متغير نتايج كاركنان -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.713 4 

 
  متغير نتايج جامعه -

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.777 3 
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o  بعد از استقرار مدل 
 كل پرسشنامه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.968 52 

 متغير بهبود كيفي عامل كار -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.839 7 

  متغير بهبود روابط مديران و كاركنان -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.807 8 

 رگيري فناوريمتغير بهبود بكا -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.784 8 

 رهبري -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.803 5 

  مشي و استراتژيخط -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.795 2 

 متغير كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.712 3 
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  متغير شركا و منابع -
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.702 4 

  
 متغير فرايندها -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.710 4 

 
  نتايج مشتريانمتغير  -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.825 4 

 
  متغير نتايج كاركنان -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.783 4 

 
  متغير نتايج جامعه -

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.795 3 

  
  
  
  
  
  
  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



 

 

  102                                                                                             1پيوست

  هاي استنباطييافتهنتايج مربوط 

  
   نتايج مربوط به فرضيه اول 

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

tavanmandsaz 163 3.6409 .44157 .03459 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

tavanmandsaz 18.529 162 .000 .64086 .5726 .7092 

  
  

   نتايج مربوط به فرضيه دوم 

 
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

natayej 163 3.6352 .42106 .03298 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

natayej 19.261 162 .000 .63522 .5701 .7004 
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    سومنتايج مربوط به فرضيه  
  
o   از منظر مديران،كارشناسان و كاركنانبه ترتييب 

 
: BM01 يعني بهبود كيفي عامل كار قبل از استقرار  
AM01 :يعني بهبود كيفي عامل كار بعد از استقرار  

 
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T df Sig. (2-tailed)
Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
Pair 1 BM01  -  AM01 -1.32778 .61761 .04837 -1.42331 -1.23226 -27.448 162 .000 

  
 
    چهارمنتايج مربوط به فرضيه  

  
o  از منظر مديران،كارشناسان و كاركنانبه ترتييب 

: BM02 يعني بهبود روابط مديران و كاركنان قبل از استقرار  
AM02 : يعني بهبود روابط مديران و كاركنان بعد از استقرار  

  
 

 
  
 

Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

T df Sig. (2-tailed)
Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
Pair 1 BM02 - AM02 -1.36426 .57892 .04534 -1.45381 -1.27472 -30.087 162 .000 
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    پنجمنتايج مربوط به فرضيه  
o  از منظر مديران،كارشناسان و كاركنانبه ترتييب 

: BM03  يعني بهبود كيفي عامل كار قبل از استقرار  
AM03 :يعني بهبود كيفي عامل كار بعد از استقرار  

 
Paired Samples Test 

 

Paired Differences 

t Df 

Sig. (2-

tailed) Mean Std. Deviation

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
Pair1  BM03 - AM03 -1.39954 .59962 .04697 -1.49228 -1.30680 -29.799 162 .000

  
وري و مدل تعالي به شرح زير بوده نتايج مربوط به آزمون فريدمن براي رتبه بندي متغيرهاي بهره) ج

.شودبندي نهايي از اين سه منظر ميانگين گرفته ميالبته براي رتبه.است  

 مديران منظر از 

 بوده تعالي مدل متغيرهاي به مربوط 12 تا 4 شماره از و وريبهره متغيرهاي به مربوط 3 تا ا شماره از

  .است
 

Ranks 

 Mean Rank 
AM01 5.90 

AM02 5.93 

AM03 6.16 

AM04 6.19 

AM05 7.44 

AM06 7.06 

AM07 6.20 

AM08 6.10 

AM09 6.53 

AM10 6.77 

AM11 6.51 

AM12 7.21 
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 كارشناسان منظر از 

 بوده تعالي مدل متغيرهاي به مربوط 12 تا 4 شماره از و وريبهره متغيرهاي به مربوط 3 تا ا شماره از

  .است
 

Ranks 

 Mean Rank 
AEX01 5.88 

AEX02 5.87 

AEX03 6.17 

AEX04 6.20 

AEX05 6.31 

AEX06 6.78 

AEX07 7.61 

AEX08 6.09 

AEX09 6.29 

AEX10 6.25 

AEX11 7.75 

AEX12 6.80 

 
  

 كاركنان منظر از 

 تعالي بوده مدل متغيرهاي به مربوط 12 تا 4 شماره از و وريبهره متغيرهاي به مربوط 3 تا ا شماره از

  است
 

Ranks 

 Mean Rank 
ak01 5.73 

AK02 5.44 

AK03 5.32 

AK04 5.95 

AK05 6.33 

AK06 6.24 

AK07 6.69 

AK08 6.03 

AK09 5.64 

AK10 5.67 

AK11 6.96 
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  بسمه تعالي
  نامهپرسش

  از استقرار مدل تعالي سازماني وري بعدوضعيت بهرهبررسي 
  .....................محترم واحدمدير 

  با سلام و احترام
در عرصه كسب و كار و آبادي كشور براي جنابعالي  روزافزونضمن عرض ادب و احترام و موفقيت 

عزيزمان، به استحضار حضرتعالي ميرساند كه پژوهشي در مورد بررسي تاثير استقرار مدل تعالي 
در دو وضعيت قبل و بعد از استقرار  وري شركت گاز استان مازندرانبر وضعيت بهره،EFQMسازماني،

 هاي مدل برصدد آزمودن تاثير مولفه اي درلذا با ارائه پرسشنامه. باشدمي انجام توسط اينجانب در حال مدل
كه با ارائه نظراتتان براي رسيدن به اين مهم ما  تقرار مدل هستيم،لذا مستدعي استاس ،قبل و بعد ازوريبهره

  .را ياري فرماييد

  حامد رحماني قلعه                                                                             
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  
  
  
  

جنسيت 
وضعيت تاهل 
سن 
ميزان تحصيلات 
سمت سازماني 
در شركت سابقه خدمت 
وضعيت استخدامي 
 

يافتههاي آموزشي انجامدوره
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لفه
مو

هره
ي ب

ها
ري

و
  

  

  هاسنجه

  EFQM  قبل از استقرار مدل
  EFQM  بعد از استقرار مدل

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
  

نظ
ارم

 ند
ري

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

1 -
 

ود
بهب

 
ل 
عام

ي 
كيف

 
  كار

                     تمايل به پيشرفت مستمردر كار و، همانند اعتماد داشتنهاي مثبت كارينگرشوجود-1-1
                     هاي جديد و ارتقاي تخصص با كمك آموزشكسب مهارتي براي يهاوجود برنامه-2-1
                      به همكاران در مواقع لزوم و اجراي كارها به صورت گروهي و دسته جمعي رسانيكمك-3-1
                     هاي انجام كاربهبود روشريزي براي درست انجام دادن كارها وبرنامه -4-1
                      و انگيزش كاركنانايجاد شرايط خوب كاريبمنظورهاي مادي،ايجاد محيط دوستانهاعطاي پاداش-5-1
                      و متعهد به شركتي و خدماتي به كارشناسان خبرههاي توليدها و بخشهسپردن نظارت پروژ-6-1
                      هاي بهره وري،نظام جامع كيفيت مديريتوري همچون كميتههاي بهبود بهره مشاركت در برنامه-7-1

2 -
هب 

نان
ارك

و ك
ن  

يرا
مد

ط  
رواب

ود 
ب

  

                     سبك مديريتي صحيح و علمياستفاده  شركت از -1-2
                     به مشكلات كاري و زندگي كاركنان شركت مديريتتوجه-2-2
                         سيستم اطلاعات مديريتي صحيح جهت استفاده مديران از اطلاعات وآمار درستاستفاده شركت از -3-2
                     روابط دوستانه و صميمي مديريت با كاركنانبرقراري-4-2
                      سازمانجايگاه افراد دراهميت دادن بهاهداف و وظايف سازماني و آگاه نمودن كاركنان از-5-2
                     .انروحيه همكاري و مشكل گشايي و باور داشتن آن توسط مديران و كاركنبرقراري-6-2
                     هاي كاركنانهاي اعتمادسازي و احترام به ديدگاهمديريت در زمينهتلاش-7-2
                     و استقرار سيستم انگيزش تاثيرگذارعملكردمديريت  در خصوصدقت-8-2

3 -
به 

 فنا
ري

رگي
بكا

در 
ود 

ب
  ري

                     ترآلات مناسبماشينتجهيزات فني وگذاري بيشتر جهت استفاده ازسرمايه-1-3
                     هاي كاربرديو پژوهشقدرت نوآوريو خلاقيت كاركنان اهميت دادن به-2-3
                     اركنانكشادابي، رفاه و ايمنيايجادبه منظور)مهندسي انساني( ارگونومياز تدابير استفاده-3-3
                     تحقيق و توسعه و اهميت به جايگاه آن واحد ايجادتلاش در راستاي -4-3
                     ترجهت دستيابي به فناوري برتلاش در -5-3
                     ون مهندسي صنايعفنها وعملكرد سيستم و بهبود شيوه هاي كاري،فرآيندتوجه به-6-3
                     ظام به موقع خدمات و توليدتوجه به ن-7-3
                     ارائه خدماتتغيير و دگرگوني در كيفيتمصمم بودن جهت -8-3
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لفه
مو

اي
ه

  
هره

ب
ري

و
  

  

  هاسنجه

  EFQM  قبل از استقرار مدل
  EFQM  بعد از استقرار مدل

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

  
لي
خي

 
قم
واف
م

  
ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

4 -
 

ري
رهب

  

                      هاي سازماني از طريق كردارها و اقدامات عملي خودنشان دادن حمايت مديران ارشد از ارزش-1-4
                     هاي سازماني  بطور گسترده در سطح سازمانمورد قبول قرار گرفتن ارزش-2-4
                     در دسترس بودن مديران و رهبران-3-4
                     مديران و رهبران در قدرداني از تلاش كاركنانمشاركت-4-4
                      مشاركت فعال مديران در ارتقا و همكاري با شركاي تجاري و طراحي و اجراي برنامه بهبود مديريت -5-4

5 - 
ژي

رات
است

  

                     هاي كسب و كارمفيد جهت تدوين استراتژي و طرح ها و اطلاعاتحمايت از داده-1-5

                      ها،مقاصد و تخصيص منابعها،طرحمشيهاي سازمان بوسيله خطحمايت اهداف استراتژيك و ارزش-2-5

6 -
نان

ارك
ك

  

                      سازمانگيري كاركنان و ايجاد تغييرات بدون ايجاد مخاطره براي افزايش  اختيارات كاري و تصميم-1-6
                     آنانرساني بهارزش قائل شدن مديران براي نظرات كاركنان و اطلاع -2-6
                      ها و مشاركت كاركنان در ايجاد بهبود  و گسترش موفقيت سازمانمورد تقدير قرار گرفتن تلاش -3-6

7 - 
ا و

شرك
ابع

من
  

                      هاي سازمانيراستاي اهداف استراتژيك ،مقاصد و ارزشتخصيص و بكارگيري منابع مالي در-1-7
                     وجود روش متداولي براي كسب اطمينان از توسعه وبه كارگيري فناوري هاي جديد-2-7
                     فيزيكي در راستاي منافع سازمان و با ملاحظه اهداف استراتژيك منابع مديريت -3-7
                      در جهت دستيابي به مزيت رقابتي در محصولات و خدماتداراييهاي معنوي و دانايياده از استف-4-7

8 - 
يند

فرا
  اه 

                      )  ISO 9000مثلاً(استفاده سازمان  از سيستمي براساس استانداردها و يا الزامات تشريح شده-1-8
                      )از طريق تحليل داده هاي مشتري(و نيازهاوجود بهبود مستمر فرايندها، مبتني بر شناسايي فرصتها-2-8
                     مسائلها از طريق حل ريشه ايسيستمها  جهت بهبود استفاده از مميزي ها و نتايج آن-3-8
                      )مانند حسابداري،كاركنان، حقوقي  و دفتري(ثبت و كنترل و بهبود مستمر فعاليتهاي پشتيباني-4-8

9 - 
يان

شتر
ج م

نتاي
  

                      با سازمان هاي هم تراز)رضايت و وفاداري مشتري(هاي درون سازمانيمقايسه نتايج شاخص-1-9
                      انجام دادن نظرسنجي منظم جهت تعيين ميزان رضايت  و وفاداري مشتريان از محصولات و خدمات -2-9
                     از مشتريانوجود روندهاي بهبود از نتايج بدست آمده-3-9
                     بكارگيري نتايج نظرسنجي براي بهبود محصولات و يا خدمات-4-9
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لفه
مو

اي
ه

  
هره

ب
ري
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  هاسنجه

  EFQM  قبل از استقرار مدل
  EFQM  بعد از استقرار مدل

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

10 - 
نان

ارك
ج ك

نتاي
  

                      بكارگيري نتايج آنگيري موضوعات مربوط به رضايت وروحيه همكاري كاركنان وارزيابي و اندازه-1-10
                      هاهاي داخلي سازمان و نظرات واقعي با موارد مشابه در ساير سازمانمقايسه نتايج شاخص-2-10
                      )بويژه نظرات واقعي نسبت به رضايت كاركنان(روند رو به بهبود توسط نتايج نشان دادن  -3-10
                     هاي هم ترازبا سازمان)بويژه نظرات واقعي نسبت به رضايت كاركنان(مقايسه نتايج -4-10

11 -  
عه
جام

ج 
نتاي

  

                     كاهش صدمه و مزاحمت براي همسايگان و محيط عمومي توسط سازمان-1-11

                     هامقايسه نتايج حاصله از فعاليتهاي ذكر شده در سوال فوق با ديگر سازمان-2-11

                      نظرات همسايگان و جامعه و ميزان حس شهرت سازمانها براي دركاستفاده ازنظرخواهي-3-11

12-  
رد
ملك

ي ع
ليد

  ك
يج
نتا

  

                      وحجم فروشسازمان مانند سود خالصكليدي مالي و غيرماليروند رو به بهبود نتايج دستاوردهاي-1-12

                     هاي هم ترازسازمان با سازمانمقايسه نتايج دستاوردهاي كليدي مالي و غيرمالي-1-12

                     مقايسه نتايج فعاليتهاي پشتيباني و اداري و بكارگيري نتايج براي بهبود-3-12
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  بسمه تعالي
  نامهپرسش

  از استقرار مدل تعالي سازماني وري بعدوضعيت بهرهبررسي 
  .....................محترم واحد كارشناس

  با سلام و احترام
در عرصه كسب و كار و آبادي كشور براي جنابعالي  ضمن عرض ادب و احترام و موفقيت روزافزون

پژوهشي در مورد بررسي تاثير استقرار مدل تعالي عزيزمان، به استحضار حضرتعالي ميرساند كه 
در دو وضعيت قبل و بعد از استقرار  وري شركت گاز استان مازندرانبر وضعيت بهره،EFQMسازماني،

 هاي مدل برصدد آزمودن تاثير مولفه اي درلذا با ارائه پرسشنامه. باشدمي انجامتوسط اينجانب در حال  مدل
كه با ارائه نظراتتان براي رسيدن به اين مهم ما  تقرار مدل هستيم،لذا مستدعي استاس ،قبل و بعد ازوريبهره

  .را ياري فرماييد

  حامد رحماني قلعه                                                                             
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

جنسيت 
وضعيت تاهل 
سن 
ميزان تحصيلات 
سمت سازماني 
در شركت سابقه خدمت 
وضعيت استخدامي 
 

يافتههاي آموزشي انجامدوره
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لفه
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هره
ي ب

ها
ري

و
  

  

  هاسنجه

  EFQM  قبل از استقرار مدل
  EFQM  بعد از استقرار مدل

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

1 -
 

ود
بهب

 
ل 
عام

ي 
كيف

 
  كار

                     مستمرتمايل به پيشرفتدر كار و، همانند اعتماد داشتنهاي مثبت كارينگرشوجود-1-1
                     هاي جديد و ارتقاي تخصص با كمك آموزشكسب مهارتي براي يهاوجود برنامه-2-1
                      به همكاران در مواقع لزوم و اجراي كارها به صورت گروهي و دسته جمعي رسانيكمك-3-1
                     انجام كارهايبهبود روشريزي براي درست انجام دادن كارها وبرنامه -4-1
                      و انگيزش كاركنانايجاد شرايط خوب كاريبمنظورهاي مادي،ايجاد محيط دوستانهاعطاي پاداش-5-1
                      و متعهد به شركتي و خدماتي به كارشناسان خبرههاي توليدها و بخشهسپردن نظارت پروژ-6-1
                      هاي بهره وري،نظام جامع كيفيت مديريتوري همچون كميتهبهرههاي بهبود  مشاركت در برنامه-7-1

2 -
هب 

نان
ارك

و ك
ن  

يرا
مد

ط  
رواب

ود 
ب

  

                     سبك مديريتي صحيح و علمياستفاده  شركت از -1-2
                     به مشكلات كاري و زندگي كاركنان شركت مديريتتوجه-2-2
                         مديريتي صحيح جهت استفاده مديران از اطلاعات وآمار درستسيستم اطلاعاتاستفاده شركت از -3-2
                     روابط دوستانه و صميمي مديريت با كاركنانبرقراري-4-2
                      سازمانجايگاه افراد دراهميت دادن بهاهداف و وظايف سازماني و آگاه نمودن كاركنان از-5-2
                     .انروحيه همكاري و مشكل گشايي و باور داشتن آن توسط مديران و كاركنبرقراري-6-2
                     هاي كاركنانهاي اعتمادسازي و احترام به ديدگاهمديريت در زمينهتلاش-7-2
                     و استقرار سيستم انگيزش تاثيرگذارعملكردمديريت  در خصوصدقت-8-2

3 -
به 

ري
 فنا

ري
رگي

بكا
در 

ود 
ب

  
                     ترآلات مناسبماشينتجهيزات فني وگذاري بيشتر جهت استفاده ازسرمايه-1-3
                     هاي كاربرديو پژوهشقدرت نوآوريو خلاقيت كاركنان اهميت دادن به-2-3
                     اركنانكشادابي، رفاه و ايمنيايجادبه منظور)مهندسي انساني( ارگونومياز تدابير استفاده-3-3
                     تحقيق و توسعه و اهميت به جايگاه آن واحد ايجادتلاش در راستاي -4-3
                     ترجهت دستيابي به فناوري برتلاش در -5-3
                     ون مهندسي صنايعفنها وعملكرد سيستم و بهبود شيوه هاي كاري،فرآيندتوجه به-6-3
                     ظام به موقع خدمات و توليدتوجه به ن-7-3
                     ارائه خدماتتغيير و دگرگوني در كيفيتمصمم بودن جهت -8-3

  
  
  

www.collegeprozheh.ir  کالج پروژه



  112                                                                                                2پيوست 
  
  
  

لفه
مو

اي
ه

  
هره

ب
ري

و
  

  

  هاسنجه

  EFQM  قبل از استقرار مدل
  EFQM  بعد از استقرار مدل

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

ي 
خيل

فم
خال

م
  

فم
خال

م
ارم  
 ند

ري
نظ

  
قم
واف
م

قم  
واف
ي م

خيل
  

4 -
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                      طريق كردارها و اقدامات عملي خودهاي سازماني ازنشان دادن حمايت مديران ارشد از ارزش-1-4
                     هاي سازماني  بطور گسترده در سطح سازمانمورد قبول قرار گرفتن ارزش-2-4
                     در دسترس بودن مديران و رهبران-3-4
                     مديران و رهبران در قدرداني از تلاش كاركنانمشاركت-4-4
                      فعال مديران در ارتقا و همكاري با شركاي تجاري و طراحي و اجراي برنامه بهبود مديريتمشاركت  -5-4

5 - 
ژي

رات
است

  

                     هاي كسب و كارها و اطلاعات مفيد جهت تدوين استراتژي و طرححمايت از داده-1-5

                      ها،مقاصد و تخصيص منابعها،طرحمشيهاي سازمان بوسيله خطحمايت اهداف استراتژيك و ارزش-2-5

6 -
نان

ارك
ك

  

                      گيري كاركنان و ايجاد تغييرات بدون ايجاد مخاطره براي سازمانافزايش  اختيارات كاري و تصميم-1-6
                     آنانرساني بهارزش قائل شدن مديران براي نظرات كاركنان و اطلاع -2-6
                      ها و مشاركت كاركنان در ايجاد بهبود  و گسترش موفقيت سازمانگرفتن تلاشمورد تقدير قرار  -3-6

7 - 
ا و

شرك
ابع

من
  

                      هاي سازمانيتخصيص و بكارگيري منابع مالي در راستاي اهداف استراتژيك ،مقاصد و ارزش-1-7
                     فناوري هاي جديدوجود روش متداولي براي كسب اطمينان از توسعه وبه كارگيري-2-7
                     فيزيكي در راستاي منافع سازمان و با ملاحظه اهداف استراتژيك منابع مديريت -3-7
                      در جهت دستيابي به مزيت رقابتي در محصولات و خدماتاده از داراييهاي معنوي و دانايياستف-4-7

8 - 
يند

فرا
  اه 

                      )  ISO 9000مثلاً(استفاده سازمان  از سيستمي براساس استانداردها و يا الزامات تشريح شده-1-8
                      )از طريق تحليل داده هاي مشتري(وجود بهبود مستمر فرايندها، مبتني بر شناسايي فرصتها و نيازها-2-8
                     مسائلها از طريق حل ريشه ايسيستمها  جهت بهبود استفاده از مميزي ها و نتايج آن-3-8
                      )مانند حسابداري،كاركنان، حقوقي  و دفتري(ثبت و كنترل و بهبود مستمر فعاليتهاي پشتيباني-4-8

9 - 
يان

شتر
ج م

نتاي
  

                      هاي هم ترازبا سازمان)رضايت و وفاداري مشتري(هاي درون سازمانيمقايسه نتايج شاخص-1-9
                      انجام دادن نظرسنجي منظم جهت تعيين ميزان رضايت  و وفاداري مشتريان از محصولات و خدمات -2-9
                     وجود روندهاي بهبود از نتايج بدست آمده از مشتريان-3-9
                     بكارگيري نتايج نظرسنجي براي بهبود محصولات و يا خدمات-4-9
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                      بكارگيري نتايج آنوروحيه همكاري كاركنان وگيري موضوعات مربوط به رضايتارزيابي و اندازه-1-10
                      هاهاي داخلي سازمان و نظرات واقعي با موارد مشابه در ساير سازمانمقايسه نتايج شاخص-2-10
                      )بويژه نظرات واقعي نسبت به رضايت كاركنان(نشان دادن  روند رو به بهبود توسط نتايج -3-10
                     هاي هم ترازبا سازمان)بويژه نظرات واقعي نسبت به رضايت كاركنان(مقايسه نتايج -4-10

11 -  
عه
جام

ج 
نتاي

  

                     كاهش صدمه و مزاحمت براي همسايگان و محيط عمومي توسط سازمان-1-11

                     هامقايسه نتايج حاصله از فعاليتهاي ذكر شده در سوال فوق با ديگر سازمان-2-11

                      نظرات همسايگان و جامعه و ميزان حس شهرت سازمانها براي دركاستفاده ازنظرخواهي-3-11

12- 
رد
ملك

ي ع
ليد

  ك
يج
نتا

  

                      وحجم فروشسازمان مانند سود خالصروند رو به بهبود نتايج دستاوردهاي كليدي مالي و غيرمالي-1-12

                     هاي هم ترازسازمان با سازماندستاوردهاي كليدي مالي و غيرماليمقايسه نتايج -1-12

                     مقايسه نتايج فعاليتهاي پشتيباني و اداري و بكارگيري نتايج براي بهبود-3-12
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  بسمه تعالي
  نامهپرسش

  از استقرار مدل تعالي سازماني وري بعدوضعيت بهرهبررسي 
  .....................محترم واحدكارمند 

  با سلام و احترام
در عرصه كسب و كار و آبادي كشور براي جنابعالي  ضمن عرض ادب و احترام و موفقيت روزافزون

عزيزمان، به استحضار حضرتعالي ميرساند كه پژوهشي در مورد بررسي تاثير استقرار مدل تعالي 
در دو وضعيت قبل و بعد از استقرار  ز استان مازندرانوري شركت گابر وضعيت بهره،EFQMسازماني،

 هاي مدل برصدد آزمودن تاثير مولفه اي درلذا با ارائه پرسشنامه. باشدميانجام توسط اينجانب در حال  مدل
كه با ارائه نظراتتان براي رسيدن به اين مهم ما  تقرار مدل هستيم،لذا مستدعي استاس ،قبل و بعد ازوريبهره
  .اري فرماييدرا ي

  حامد رحماني قلعه                                                                             
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

جنسيت 
وضعيت تاهل 
سن 
ميزان تحصيلات 
سمت سازماني 
در شركت سابقه خدمت 
وضعيت استخدامي 
 

يافتههاي آموزشي انجامدوره
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1 -
 

ود
بهب

 
ل 
عام

ي 
كيف

 
  كار

                     در شركت وجود داردمستمرهمانند تلاش براي پيشرفت و بهبودي يهاگرشن-1-1
                     وجود داردهاي جديد و ارتقاي تخصص با كمك آموزشكسب مهارتي براي يهابرنامه-2-1
                      كنندبوده و همكاران در صورت لزوم كمك ميصورت گروهي و دسته جمعيكارها به اجراي-3-1
                     شودهاي مناسبي استفاده ميبراي انجام درست كارها از روش-4-1
                      شوداستفاده ميهاي ماديپاداشدر شركت محيطي دوستانه برقرار بوده و براي بهبود روحيه، از-5-1
                     شودها از كارشناسان خبره و متعهد استفاده ميهنظارت پروژبراي-6-1
                     گيرد،مشاركت صورت ميكيفيتكنترلوري همچون نظام جامعهاي بهبود بهرهدر برنامه-7-1

2 -
 

نان
ارك

و ك
ن  

يرا
مد

ط  
رواب

ود 
بب

  

                     كندمديران در شركت از روش صحيح  و علمي استفاده مي-1-2
                     كندما توجه ميمشكلات كاري و زندگي ان بهمدير-2-2
                                      كنندبخاطر وجود سيستم اطلاعاتي مناسب مديران از آمار و اطلاعات درست استفاده مي-3-2
                     بين مديران و ما روابط دوستانه و صميمي برقرار است-4-2
                     دهدمديران اهداف و وظايف سازماني را براي ما شرح مي-5-2
                     كنندمديران و ما، برقراري روحيه همكاري را باور داشته و به آن عمل مي-6-2
                     كنداستفاده ميها و نظرات مامديريت از ديدگاه-7-2
                     .كندمديريت بر نحوه عملكرد ما نظارت مي-8-2

3 -
به 

ري
 فنا

ري
رگي

بكا
در 

ود 
ب

  

                      .گيردگذاري زيادي صورت ميسرمايه،آلات مناسبماشينتجهيزات فني وجهت استفاده از -1-3
                     شودما در شركت اهميت داده ميهاي كاربرديو پژوهشقدرت نوآوري  و خلاقيتبه-2-3
                     گيردو افزايش رفاه ما اقداماتي صورت مي ايمني ،شادابي، رفاه براي ايجاد-3-3
                      گيرددر شركت تلاش زيادي صورت ميتحقيق و توسعهواحدبه ،اهميت و ارزش دادنايجادبراي-4-3
                     گيردهاي زيادي صورت ميدر شركت تلاشتربر جهت دستيابي به فناوريدر-5-3
                     شودهاي مديريتي ميدر شركت توجه زيادي به استفاده از سيستم-6-3
                     شودها در شركت توجه زيادي ميبه نحوه ارائه خدمات و سرعت در رسيدگي پرونده-7-3
                     گيردهاي زيادي صورت ميتلاشارائه خدماتتغيير و دگرگوني در كيفيتجهت-8-3
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4 -
 

ري
رهب

  

                     كنندحمايت ميهاي سازمانيمديران ارشد از ارزش-1-4
                     شودپذيرفته ميهاي سازماني  بطور گسترده در سطح سازمانرزشا-2-4
                     گذارندمديران  همواره در دسترس بوده و وقت كافي براي ملاقات با ما مي-3-4
                     كنندها قدرداني ميو از آنهاي ما توجه كردهتلاش مديران به-4-4
                      كنندي بهبود، مشاركت ميطراحي و اجراي برنامهمديران در  -5-4

5 - 
ژي

رات
است

  

                      شودها و اطلاعات درست استفاده مياز دادهكاروهاي كسبتدوين اهداف بلندمدت و طرحجهت-1-5

                     در راستاي اهداف شركت استو تخصيص منابع هاها،اقدامات،برنامهطرح-2-5

6 -
نان

ارك
ك

  

                     شودهاي درست، اختيار زيادي داده ميدر فعاليت به ما جهت اتخاذ تصميم-1-6
                     كنندميرسانياطلاعبه موقعومديران براي نظرات ما ارزش قائل بوده-2-6
                      گيردمورد تقدير قرار ميو گسترش موفقيت سازمانمشاركت ما در ايجاد بهبود ها وتلاش-3-6

7 - 
ا و

شرك
ابع

من
  

                     شودراستاي اهداف سازمان بكار برده ميمنابع مالي در -1-7
                     شوداستفاده ميفناوري هاي جديدشركت و بهبود كارها از توسعهبراي-2-7
                      گيردآلات فقط براي كارهاي شركت مورد استفاده قرار ميو ماشين هامنابع شركت مانند ساختمان-3-7
                     شودي مطلوب از تحقيق و پژوهش استفاده ميخدماتبراي ارائه -4-7

8 - 
يند

فرا
  اه 

                     كند، استفاده ميISOهاي استاندارد مانندسازمان از سيستم-1-8
                      براي شناسايي نيازهاي مشتريان اقداماتي صورت گرفته و اين كار براي شركت ارزشمند است-2-8
                     شوداي در شركت از مميزي استفاده ميبراي حل مسائل ريشه-3-8
                      شودهاي حسابداري و حقوقي شركت ثبت و كنترل ميفعاليت-4-8

9 - 
يان

شتر
ج م

نتاي
  

                     گيرد  هايي صورت مي، نظرسنجيخدماتو وفاداري مشتريان از  جهت تعيين ميزان رضايت -1-9
                     گيردميتراز  مقايساتي انجامهاي همدر مورد ميزان رضايت و وفاداري مشتريان با سازمان-2-9
                      مشتريان از شركت بالا استنتايج بدست آمده از مشتريان حاكي از اين است كه ميزان رضايت-3-9
                     شودمناسبتر استفاده مي خدماتها براي ارائه نتايج نظرسنجياز-4-9
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                     گيردهايي صورت ميروحيه همكاري ما، نظرسنجي رضايت وجهت تعيين ميزان -1-10
                     گيردميتراز  مقايساتي انجامهاي همدر مورد ميزان رضايت و وفاداري ما با سازمان-2-10
                      ارزشيابي بدست آمده از عملكرد ما حاكي بر اين است كه ميزان رضايتمان از شركت بالا است-3-10
                     شودمناسبتر استفاده مي خدماتها براي ارائهنتايج نظرسنجياز-4-10

11 -  
عه
جام

ج 
نتاي

  

                     .سازمان ميزان آسيب رساندن به محيط زيست را كاهش داده است-1-11

                      دهدهاي هم تراز مورد مقايسه قرار ميهاي سوال قبل را با سازمانسازمان نتايج حاصله از فعاليت-2-11

                      آيدهايي بعمل ميبراي درك نظرات جامعه در مورد حفظ محيط زيست از سوي شركت،نظرسنجي-3-11
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Abstract (in English): 

Nowadays,at organization,regard to competitive environment and resource scarcity,Most of 

the importance is given to efficiency and effectiveness.To achieve to productivity,There are 

models and various solutions.Study payment to survey affect eseablishment of EFQM model 

on productivity  that  this  review was conducted  in mazandaran province gos company. All 

managers  and  experts  of  the  company were  testing  and  Cochran  formula  used  to  select 

employees who have achieved 78. Data collection  instruments have been from two source 

the  library  for  analysis  of  productivity  indicators  and  field  of  type  questionnaire  the 

researcher made.To assess    the validity  the questionnaire  is used of  the apparent validity 

and  to assess  its  reliability  is used of  the cronbachs alpha.Descriptive statistics  is used  for 

demographic and inferential statistics the single – sample t and dependent two – sample‐ t 

is used for hypothesis testing.The result of productivity  index analysis have shown   that all 

indicators  functional  and  of  between  financial  indicators,current  ratio,quick  and working 

capital have been process to improve and single – sample‐t test indicated the establishment 

of  a  suitable model  and  two‐sample‐t  test  indicated  improve  company  productivity  than 

before the establishment of the model. 
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