
 

 
 

 
 

 
  

 
 

کیواِم با اِفهای مدل تعالی سازمانی ایارزیابی روابط علّی میان شاخص
 سازی معادلات ساختاری و دیمتل های مدلاستفاده از تکنیک

  
 1دکترمهدی خیراندیش 

 2بهرام موذنی
 3سا تاجیکگل 
 *4فرشید خمویی  

 
 چکیده

ا هازمانسیابی ت که برای ارزهایی اسکیواِم یکی از مدلاِفمدل تعالی سازمانی ای
دینه را نها مانیهای سازشود. این مدل ابزار کارآمدی است که مفاهیم و ارزشاستفاده می

ها نر سازمادرغم آنکه آورد. علّینموده،و امکان شناسایی بهترین فرآیندها را فراهم می
اً به ، اما عمدتشودهای تعالی انجام میسازی مدلهایی برای طراحی و عملیاتیتلاش

، ها و راهبردهامشیتوانمندساز )رهبری، کارکنان، خط هایشاخص میان علّی ارزیابی روابط
 د(دی عملکرمعه و نتایج کلی)نتایج کارکنان، نتایج مشتریان، نتایج جا منابع، فرآیندها( و نتایج

ر اثرگذا ر ویهای اثرپذشود. بر این اساس، پژوهش حاضر به شناسایی شاخصپرداخته نمی
پردازد. متل میخطی و دی معادلات ساختاری مدل مدل با استفاده از ضریب تعیین و تکنیک

 رشپرو آموزش و یکارشناسان مسؤول ستاد گروه و جامعه آماری تحقیق شامل رؤسای
ع نظر نو و از باشد. این تحقیق از نظر هدف توصیفی از نوع پیمایشیمی شهرستان تبریز

 ودنامه خ سشهای مورد نیاز از پرآوری دادهجمع جهت ق کاربردی است.استفاده تحقی
عنوان ایج جامعه بهنت های تحقیق نشان داد شاخصیافته کیواِم استفاده شد.اِفارزیابی ای

ذیر اثرپ ترین شاخصعنوان مهمترین عامل اثرگذار و شاخص منابع و مشارکت بهمهم
 شناسایی شدند. 

 تل اِم؛ معادلات ساختاری؛ دیمکیواِفارزیابی علّی؛ ای کلیدی: های واژه
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 مقدمه

تواند از دیدگاه توسعه، ارزیابی جزء لاینفک نظام مدیریت است. نتایج ارزیابی می
ها و اهداف آگاه سازد. در آن صورت، ها، برنامهمدیران را از میزان پیشرفت فعالیت

شود و با تأکید بر گسترش و تقویت شود نقاط قوت و ضعف شناخته ارزیابی موجب می
ها اقدام گردد. در عین حال، ارزیابی ضمن مکمل شدن نقاط قوت، نسبت به رفع نارسایی

صورت صحیح و با تأکید بر هر دو جنبه کمیت و ریزی سازمان باید بهدر نظام برنامه
 شناخت فهد با سازمان هر در ارزیابی(. 50، 1390کیفیت انجام شود )ملکی و دیگران، 

-یاستراتژ و هاسیاست بررسی و کنترل ضمن ضعف، نقاط شناسایی و موجود وضع
 قوت نقاط افزایش جهت گذاریسیاست و ریزیبرنامه برای را زمینه شده، اعمال های

، جابری انصاری) کندمی فراهم مشتریان بیشتر رضایت و خدمات افزایش و سازمان
 تعالی، مسیر در بتواند سازمان تا کندمی راهمف را امکان این ارزیابی(. 8، 1388

 حاصل هاییافته اساس بر وگیری اندازه را خود عملکرد شناسایی، را خود وضعیت
 بهبود فرآیند در را خود کارکنان همه و نماید اقدام خود وضعیت بهبود به نسبت
  (.184، 2015، 1اسنووآ و آنتوسووآ) نماید درگیر مستمر

 نیازمند سازمانی بلوغ یا ساختار اندازه، فعالیت، حوزه از نظرصرف یسازمان هر
(. مدل تعالی سازمانی 17، 1387زاده، )بلال است مناسب مدیریتی چارچوب نوعی ایجاد

تواند یک خود می گانهیک الگوی ارزیابی سازمانی است که با عنایت به معیارهای نه
را مشخص کند های بهبود آنضعف و زمینهطور جامع ارزیابی کند و نقاط سازمان را به

(.مدل تعالی مدلی است با مقیاس ثابتی از معیارهایی 163، 1389پهلو، )آخشیک و فرج
ها را به صورت واحد و جداگانه ارزیابی کند، بلکه به طور که نه تنها ممکن است شرکت

 کارگیریبه با (.622، 2016، 2جانکل و جانکلوا) کندمتقابل آن را با یکدیگر مقایسه می
 اجرای برای را موفقیت خود میزان تواندمی سازمان یک کهاین ضمن ها،مدل این

 توانددهد، می قرار ارزیابی مورد مختلف زمانی مقاطع در دهنده بهبود هایبرنامه
کند )حری و  ها مقایسهآن بهترین با ویژهبه هاسازمان سایر با نیز را خود عملکرد

 به و دستیابی پیشرفت میزان از آگاهی کسب و بررسی (. بدون102، 1388دیگران، 

                                                           
1.Senova & Antosova 

2.Jankal & Jankalova 



 ...کیواِم بااِفهای مدل تعالی سازمانی ایارزیابی روابط علیّ میان شاخص

 

 

9 

 از اطلاع و بازخورد کسب و روی سازمان پیش هایچالش شناسایی بدون و اهداف
 نیاز بهبود جدی به که مواردی شناسایی و شده های تدویناجرای سیاست میزان
 میزان و عملکرد رزیابیا لذا. نخواهد شد میسر سازمان عملکرد در بهبودی دارند،

همین  باشد. درمی سازمانی هر در محسوسهای نیاز اهداف، از جمله به دسترسی
 نیاز این به در پاسخ گویی قوی ابزاری عنوانبه سازمانی تعالی هایمدل راستا،

 در زیاد حدود تا توانستهاست و بوده چشمگیری برخوردار موفقیت از هاسازمان
 انسانی تعالی منابع به دسترسی جهت حرکت مسیر تعیین و شناسی سازمانیآسیب
 برداشت یک سازمان که برتری دهندمی نشان هامدل این .گیرند قرار استفاده مورد

قابل  و است شواهد بر مبتنی که است عملی نتایج آوردن دستبه بلکه نیست نظری
 ضمن هامدل این رگیریکابه (. از طرفی با25، 1392آور، باشد )ادب و گل می سنجش

 در مقاطع بهبود هایبرنامه اجرای در را خود موفقیت تواند میزانمی که سازماناین
 به هاسازمان سایر با را خود تواند عملکرددهد، می قرار ارزیابی مورد زمانی مختلف

  مقایسه کند. هاآن بهترین ویژه
 و هاسازمان کشورها، سعهتو و پیشرفت که امروز ثباتبی و پیچیده جهان در

 کیفیت به توجه ضرورت است، بشری دانش و علم گرو در بزرگ و کوچک مؤسسات
 کار این انجام .است برخوردار ایهویژ اهمیت از آن از حاصلوری هبهر و آموزش

 یک از آموزش مفهوم به مثبت نگرش داشتن و صحیح مدیریت اعمال به منوط
 عملکردهای ارزشیابی جهت در مناسب هایشاخص و معیارها داشتن و طرف

عنوان های آموزشی بهنظام. (42، 1389باشد )حیاتی، می دیگر طرف از آموزشی،
گذاری نیروی انسانی در زمینه شکوفایی جامعه نقش اساسی را بر بارزترین نمود سرمایه

عالی عهده دارند. آموزش و پرورش، یکی از بخش های عمومی است که رویکرد آن به ت
تواند در رفع دانش و فرهنگ عامه تمرکز دارد و با توجه به اهمیتی که این نهاد می

نیازهای مردم داشته باشد، شناخت نقاط ضعف و قوت و تعیین فاصله بین وضع موجود و 
(. از 104، 1391همراه دارد. )مجیبی میکلایی و دیگران، وضع مطلوب منافع زیادی را به

 یک هویت شناخت که دارد اذعان امر این بر هاسیستم یچیدگیپ جایی که فلسفهآن
 پذیرتحقق هازیرسیستم میان روابط علیّ و تعاملات شناسایی گرو در تنها سیستم

 هایمیان شاخص علّی رابطه (؛ لذا بررسی68، 1396 است )رئیسی نافچی و قاسمی،
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 تبیین در سزاییبه نی سهمهای تعالی سازماها و همچنین مدلپروژه عملکرد در دخیل
 (. 428، 2007، 1ها دارد )اسمیث و موریسعملکرد آن بهتر چه هر

 نیروی گذاری سرمایه نمود بارزترین عنوان به آموزشی های که نظاماز آن جایی
بخش و محمدی، دارند )فرح عهده بر را اساسی جامعه نقش شکوفایی زمینة در انسانی
اندازی و ته، آموزش و پرورش شهرستان تبریز اقدام به راه(؛ لدر سنوات گذش272، 1396

نموده است. ولی با گذشت چند سال از استقرار این نظام  2امِکیواِفاستقرار نظام ای
های این نظام نشده است. گونه پژوهشی برای سنجش و ارزیابی روابط درونی مؤلفههیچ

های سازمان آموزش و شاخص علیّ روابط تحلیل درصدد این پژوهش بر این اساس،
اِم و شناسایی کیواِفگانه مدل تعالی سازمانی ایپرورش منطقه تبریز با استفاده از ابعاد نه

باشد. نقاط قوت و ضعف و ارائه راهکارهای بهبود عملکرد آن به کمک روش دیمتل می
 مدل آن ها پرداخته است، پس ازبدین برای ابتدا به بررسی روابط علیّ میان شاخص

 از گردیده و پس معرفی مقتضیات پژوهش با متناسب خطی ساختاریافته معادلات
 سازمان آموزش و پرورش اعتلای جهت در پیشنهادهایی علّی، روابط تحلیل انجام
 .است شده ارائه تبریز

 علّی جریان و متغیرها مابین روابط از برخی در پیچیدگی شایان ذکر است،
مهم  متغیرهای از برخی مشاهده گاهی عدم شده و مشاهده متغیرهای بین همزمان

ساختاری  توابع مدل از هاییپدیده چنین تحلیل در محققان که است گردیده باعث
 روابط توانمی روش این از استفاده (. با85، 1973، 3کانیوگلدبرگر و د)گیرند  بهره
 به توجه نیستند، با همشاهد قابل مستقیم طوربه که متغیرهایی میان معلولی و علت

 مورد دیگری بر را یک هر اثرگذاری شدت و همبستگی میزان و نمود استنتاج خطاها
 عنوان با ،4ساختاری معادلات سازیمدل دلیل همین به .داد قرار تحلیل و تجزیه
-شده است )علیّ شناخته نیز علیّ سازیمدل یا پنهان متغیرهای تحلیل و تجزیه

 ساخت برای مناسبی و جامع نیز روش 5از طرفی دیمتل (.12، 1390احمدی و دیگران، 

                                                           
1.Smyth & Morris 

2.European Foundation for Quality Management (EFQM)  

3.Goldberger & Ducan 

4.Structural equation modelling  

5.DEMATEL  
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 (. در502، 2007، 1است )وی و یو پیچیده مسایل در عوامل، بین علی مدل و تحلیل
 تعدادی متقابل از روش دیمتل اثرات استفاده با توانمی اجتماعی و مدیریتی مسایل
)یوزنوویچ کرد  سازماندهی و بندیدسته را خاص مسأله یک بر عوامل مؤثر از زیادی

 بندیبرای دسته عنوان ابزاریبه تواندمی تنها دیمتل نه(. 1461، 2000، 2و دیگران
 اندازه برای مناسبی معیار تواندمی رود، بلکه کار به خاص مسأله یک بر مؤثر عوامل
 (.198 ،1389نیک و دیگران، باشد )عمل عوامل بین داخلی میزان ارتباطات گیری

 تعالی در لغت به معنای کیفیت در بالاترین شیوه اِم(.کیواِف)ای3ل تعالی سازمانمد
 (. همین موضوع موجب توجه هرچه12، 1397باشد )سیدنقوی و دیگران، و سطح می

 برای مندروش چارچوبی سازمانی تعالی دلشود. متعالی سازمان می بیشتر به مدل
 ست.فرآیندها این از لحاص نتایج و فرایندها هحوز دو درها سازمان عملکرد ارزیابی

 و سازمان قوت نقاط شامل شناسایی مدل این در ارزیابی از حاصل دستاوردهای
 هایبرنامه از فهرستی آن بهبود بهیابی دست برای که است آن بهبود قابلهای زمینه

ایی، توانمند گر(. نتیجه29، 1386دل، )قوی کندمی پیشنهاد نیز را شدهبندیاولویت
های جاری، گسترش فرهنگ کردن کارکنان و توسعه و مشارکت آنان در فعالیت

کنندگان مداری، رهبری سازمان و ثبات در اهداف، رعایت منافع مشتری یا تأمینمشتری
محیطی، مدیریت زیست و شرکای تجاری، لحاظ کردن منافع جامعه و ملاحظات

قعیات، یادگیری و نوآوری و بهبود مستمر و در نهایت گیری بر مبنای وافرآیندها، تصمیم
هایی است که رعایت عدالت در تأمین منافع تمامی ذی نفعان از جمله مفاهیم و ارزش

های تعالی و رشد آن سازمان خواهد بود. مدل دهندهها در یک سازمان نشانتحقق آن
ان تحقق این اهداف است. گیری میزتعالی سازمانی ابزاری در خدمت مدیر برای اندازه

 مدل دهند، انجام را لازم هایهمکاری کارکنان و مدیران اگر که این است بر اعتقاد
 کردن باشد. فراهم هاسازمان رشد و رقابت برای تواند ابزار مناسبیاِم میکیواِفای

 مطلوب شرایط ایجاد بر علاوه سازمانی، فرهنگ بهبود لازم برای امکانات و شرایط
 فراهم سازمانی تعالی و رشد جهت در را های لازمزمینه کارکنان، و سازمان رایب

                                                           
1.Wei & Yu 

2.Uzunovic & et al 

3.The Organizational Excellence Model  



 1397 زمستان  –47 شماره –مدیریت بهره وری 

 

12 

 تعالی به دستیابی تضمین (. لذا173، 1388مخرالدینی و دیگران، کرد )میر خواهد
 ایجاد و تعالی مناسبی برای روش و مدل کارگیریبه و استفاده سازمانی مستلزم

 بر تعالی که مدل(. از آن جایی88، 1392ن، است )عطافر و فروزا آن ارزیابی مکانیسم
 مقایسه و خود مدیریتی هایروش خودارزیابی با هاباشد، سازمانمی خودارزیابی پایه
 هایپروژه و کرده شناسایی را خود بهبود هایمدل، زمینه شده معرفی الگوی با آن

 کند که رویکردهایخص می(. این مدل مش71، 2010، 1کنند )الیوراجرا می را بهبود
 بر و دارد وجود عملکرد هایجنبه تمامی در پایدار برتری به دستیابی برای زیادی

مشتری،  عملکرد، با رابطه در برتری که نتایج است شده استوار فرضیه این پایه
 ها وشرکت کارکنان، استراتژی، و مشیخط رهبری، تحقق طریق از جامعه و کارکنان
 (.35، 1394نژاد، است )امینی و علیّ دستیابی قابل ندهافرای منابع و

 به برای ارزیابی EFQM مدل تعاملی. استفاده از معیارها در مدل تعالی سازمانی
 (؛ مدلی که نشان4، 2017، 2ها مقبولیت خیلی زیادی دارد )لیو و کوعملکرد سازمان

ها دست یابد. این به آنهای پایداری است، که یک سازمان متعالی باید دهنده مزیت
گیری اصول و معیارهای اصلی مدیریت کیفیت فراگیر معرفی شده برای اندازهمدل به

یک مدل غیرتجویزی است که از  EFQM مدل تعالی(. 17 -15، 1387است )نجمی، 
این معیارها، هسته و قلب این مدل هستند و مبنای ارزیابی . معیار تشکیل شده است 9

 شوند:می به دو دسته تقسیم EFQM معیارهای مدل گیرند.میر قراها سازمان
 مشی و راهبرد،)رهبری، کارکنان، خطاین مدل  پنج معیار اول: 3الف ـ توانمندسازها 

 بوده و عواملی هستند که سازمان را برای رسیدن به نتایج عالی،منابع، فرآیندها( 
دهندۀ یک سازمان و شکیلکنندۀ اجزای تکند. این معیارها بیانمی توانمند

   (.34، 1389ها با یکدیگر است )امیری، چگونگی تعامل آن
چهار معیار بعدی )نتایج کارکنان، نتایج مشتریان، نتایج جامعه، نتایج کلیدی  :4ب ـ نتایج

دست ها مختلف به آنهای نتایجی هستند که سازمان متعالی، در حوزهعملکرد( 
 دستاوردهای حاصل از اجرای مناسب توانمندسازها هستندکننده و بیانکند پیدا می

                                                           
1.Allur 

2.Liu & Ko  

3.Enablers  

4.Results  
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    . حوزه نتایج، نتایج حاصل از عملکرد سازمان را تشکیل (361، 2012، 1)فرجی
کند )امیری، می دهد و نتایج مطلوب حاصل از اجرای توانمندسازها را معرفی می

1389 ،34.) 
 

ت ی اسعلت و معلولشایان ذکر است که رابطه بین دو حوزه بر اساس رابطه 
و  هی واحدددهی و وزن(. تعیین امتیاز با استفاده از یک سیستم امتیاز33، 1383)امیران، 

ر در نظ )بدون کندطور یکسان برخورد میها بهگیرد و با همه سازمانجهانی صورت می
ه یک بت که ای طراحی شده اسگرفتن اندازه یا صنعت(. سیستم امتیازدهی به گونه

ش مقایسه اقبلی یازهایها یا با امتدهد، امتیاز خود را با سایر سازمانن امکان میسازما
امتیاز برای  500امتیاز دارند ) 1000اِم، معیارها روی هم، کیواِفکند. در مدل ای

ا رن مدل فق شود که ایعبارتی اگر سازمانی موامتیاز برای نتایج(. به 500توانمندسازها و 
پور، سی و اسماعیلامتیاز بگیرد )فار 1000تواند مان خود اجرا کند، میکاملاً در ساز

 :ده استشن داده صورت زیر نشااِم معیارهای مورد نظر بهکیواِف(. در مدل ای38، 1393
 

 
 و امتیازهای مربوط به آنها  EFQM. معیارهای نه گانه الگوی تعالی سازمانی 1شکل 

 

دانشگاه  5مدل تعالی سازمانی عمل خودارزیابی را روی (، با استفاده از 2006) 2تری
گیری نمود در صورتی که دولتی در اسپانیا تحت یک مطالعه موردی انجام داد و نتیجه

مراحل فرآیند خودارزیابی به دقت انجام شود )مثلا تعهد مدیریت به خودارزیابی، تشکیل 

                                                           
1.Faraji  

2.Tari 
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وان یک ابزار قوی برای بهبود مستمر عنتواند بهها و...( این فرآیند میتیم و آموزش آن
 ها و جمع آوری اطلاعات و نتایج مثبت از معیارهای دانشگاه استفاده شود. مروردانشگاه
 تعالی مدل از استفاده لزوم به هاپژوهش بیشتر در که دهدنشان می پژوهش پیشینه

(. 204، 2007، 1لهای اخیر تأکید شده است )روزا و اَمرادر سال امِکیواِفسازمانی ای
(، در یک خود ارزیابی از بیمارستانی در ایتالیا با استفاده از مدل 2007) 2ورنرو و دیگران

عنوان های رهبری، خط مشی و استراتژی و نیز شرکا و منابع را بهحوزه ،EFQMتعالی 
زمند عنوان نقاط نیاهای نتایج کارکنان و نتایج جامعه را بهنقاط قوت بیمارستان و حوزه

های نیازمند به آن طراحی و های بهبود را نیز برای حوزهبهبود شناسایی کردند و برنامه
(، گزارش کردند که برای ارزیابی 2009) 3بر همین اساس نونچیکا و دیگران اجرا کردند.

دلیل های آموزشی و تربیتی استفاده از مدل اروپایی مدیریت کیفیت )بهعملکرد سازمان
      در بهبود  های سازمان(ر برای یافتن نقاط معیوب و کاستیجستجوی مستم

ها مزایای های خدمات آموزشی و پرورشی موثر است و برای آن سازماناستراتژی
 با هاسازمان (. همچنین بیشتر402، 2009بسیاری را در پی دارد )یونچیکا و دیگران، 

 بهبود قابل و قوت نقاط تشخیص و یخودارزیاب اِم در زمینهکیواِفای مدل از استفاده
 (. 14، 2011، 4و دیگران مارکز) اندرسیده ملموسی نتایج به

 معیارهای بین متقابل رابطه بررسی به پژوهشی ( در2010) 5ارومگام و ساده
 بر و پرداخته ایرانی متوسط و کوچک هایبنگاه در EFQM تعالی سازمانی مدل

 مفاهیم بین متقابل ارتباط بیان اند. برایکرده فرضیه مطرح 12ادبیات تحقیق  اساس
 خبرگان از نفر 10 نظرات بر مبتنی که شده استفاده DEMATEL تکنیک از تعالی

 به رهبری معیار که دهدمی نشان فرضیات، تمامی تأیید بر علاوه تحقیق است. نتایج
آن  از پس و ددار را تأثیر بیشترین تعالی مفاهیم دیگر روی معیار، عنوان موثرترین

دیگر  بر را تأثیر بیشترین ترتیب به عملکرد کلیدی نتایج و انسانی منابع معیارهای

                                                           
1.Rosa & Amaral 

2.Vernero et al 

3.Ioncica & et al 

4.Marques & et al 

5.Sadeh and Arumugam  
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(، در تحقیقی با عنوان 2015) 1علاوه بر این اسنووآ و آنتوسووآ.دارند تعالی معیارهای
را  2010اِم )بررسی موردی(، مدل تعالی سازمانی کیواِفعملکرد تجاری و مدل تعالی ای

های تحقیق، نقاط های غیر مالی یک شرکت انتخاب کردند. تحلیلارزیابی جنبهبرای 
های عملیاتی را که برای اثربخشی و کارایی بیشتر شرکت لازم بالقوه برای رونق و ضعف

است، نشان داد. استفاده از این مدل تأیید کرد که عملکرد شرکت خوب بوده و خوب 
هبود است. تحقیق نشان داد که شرکت مورد مدیریت شده و عملکرد شرکت در حال ب

اسنووآ باشد )امتیاز کسب کرده است که بالاتر از میانگین می 593امتیاز  1000مطالعه از 
  (.183، 2015، و آنتوسووآ

معلولی در معیارهای مدل بررسی روابط علت و  (، در تحقیقی به 1388فرمانی باروق )

این تحقیق به مطالعه و پرداخت.  هاسیستم شناسیبر اساس مدل پویایی EFQM تعالی
با محوریت روابط علیّ بین  نگربا دید سیستمی و کل  EFQMبررسی دقیق مدل

. محقق با اعتبارسنجی و تأیید خبرگان به ارائه پردازدمعیارهای مدل تعالی مذکور می
اقدامات  بندیپرداخته است که امکان اولویت هااس متدولوژی پویایی سیستممدلی بر اس

بینی دست آمده( و نیز امکان پیشهبر اساس ارزیابی انجام شده )نقاط قوت و ضعف ب
کنندگان بر اساس آگاهی سازمان از تأثیر متغیرهای نتایج این اقدامات را برای استفاده
. این امر به کمک بررسی و تعیین روابط علت و آوردمدنظر بر معیارهای مدل فراهم می

 معلولی بین معیارها جهت نمایش تأثیر متقابل معیارها و اقدامات حاصل شده است.
 و Fuzzy ANP با EFQM مدل ای به تطبیق(، در مقاله1393رسولی و دیگران )

Fuzzy DEMATEL این از یک هر اهمیت پژوهش این بیمارستان پرداختند. در برای 
 وزن آوردن دست به برای برای بدین. است آمده به دست بیمارستانی محیط در معیارها
  .است شده فازی استفاده ایشبکه تحلیل فرآیند و فازی متلدی روش از معیارها

های مدل تعالی (، به ارزیابی روابط علیّ میان شاخص1393قاسمی و اصغری زاده )
های دخیل رداختند. این پژوهش در صدد تبیین شاخصای در صنعت پتروشیمی پاس3ِاِچ

در تعالی پایدار در صنایع پرخطر است. بر پایه مدل اعتلای پایدار در صنایع پتروشیمی، 
ها و راهبردها، مشینویسندگان به بررسی رابطه علیّ میان پنج توانمندساز )رهبری، خط

ونومیکی، کارکنان، پیمانکاران، ارگ -ها( و نتایج )بهداشتیکارکنان، منابع و فرآیند

                                                           
1.Senova & Antosova 

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/503874
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/503874
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/503874
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فرهنگی و نتایج کلیدی عملکرد( پرداختند. برای  -امنیتی، اجتماعی -مشتریان، ایمنی
بررسی روابط علیّ در این پژوهش از دو تکنیک مدل معادلات ساختاریافته خطی و 

ده اسِ شاخص تأثیرگذاری و با استفااِلدیمتل استفاده شده است. با تکنیک دیمتل و پی
ها مورد ارزیابی قرار گرفت. هر چند از ضرایب تعین درجه تأثیرپذیری کل شاخص

های تعالی داراست، به سزایی در تبیین مدلها تأثیر بهارزیابی روابط علیّ میان شاخص
رسد تسریّ این دیدگاه از رویکردی ایستا به پویا به درک هرچه بیشتر تعاملات نظر می

 مک شایانی نماید.رخ داده در گذر زمان ک
ا بل تعالی پلیس ای با عنوان توسعه مد(، در مقاله1394زاده قطری و دیگران )رجب

شان ژوهش نین پاپی و دیمتل پرداختند. نتایج حاصل از اِچاستفاده از رویکردهای ایِ
رگذاری بر ن تأثیتریدهد که معیار رهبری از بیشترین امتیاز میان توانمندسازها و بالامی
 ن تأثیرپذیریالاتریو ب گیرندگان از بیشترین امتیاز میان نتایجایر معیارها و نتایج خدمتس

ا از روش دل ناجلی ماز دیگر معیارها برخوردارند. برای بررسی روابط میان معیارهای تعا
ثیر بر دیگر دارای بیشترین تأ R-Dدیمتل استفاده شد که معیار رهبری با بیشترین 

ین ا کمتربگیرندگان شود و معیار نتایج خدمتیک معیار علت محسوب میمعیارها بوده و 
حسوب ممعلول  دارای بیشترین تأثیرپذیری از سایر معیارهاست و یک معیار R-Dمقدار 

ور، لی مذکدل تعاهای بهبود حاصل شده از مبندی پروژهشود. در نهایت برای اولویتمی
 مراتبی پیشنهاد شده است. یک روش سلسله

تعالی های دلمطابق با م هافرایند ارزیابی و یا خودارزیابی در سازمان اجرای
 ارشناسان کمککو نتایج حاصل از آن به مدیران و اِم کیواِفای سازمانی و خاصه مدل

را در  لازمت قداماتا با شناخت و آگاهی از روابط علیّ میان معیارهای مدل ا نمایدمی
ذا ورند. لآمین را در سازمان به ارمغا اثراتکه بیشترین  دستور کار خود قرار دهند

 مدل ایهشاخص میان علیّ رابطه تبیین در جهت تلاشی توانمی را حاضر پژوهش
 بر مرور بر تکیه با نخست گام در ساختاری مدل معادلات تعالی دانست. ارزیابی

 تعالی دلم تصمیم متغیرهای مابین علیّ هایفرضیه شود.طراحی می پژوهش پیشینه
ی و بر اساس تجرب پشتوانه از گیریبهره با صورت منطقی وها بهشاخص عملکرد میان

ناصر بین ع آیا شود کهمدل تعالی سازمان نوشته شده و به بررسی این مهم پرداخته می
 رد.این مدل که در جدول زیر آمده است، رابطه مثبت و معناداری وجود دا
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 سازمان تعالی مدل متغیرهای مابین علّیهای ضیه. فر1 شماره جدول

 منبع های پژوهشفرضیه فرضیه

 (2001، 1)اسکیلدسن و دیگران رهبری بر کارکنان )منابع انسانی( تأثیر معناداری دارد اول

 (2004، 2)کاپلان و نورتون ها تأثیر معناداری داردمشیرهبری بر راهبردها و خط دوم

 (2011، 3)ستَورپ ها و منابع تأثیر معناداری داردرهبری بر مشارکت سوم

 (2005، 4کالوومورا) ارداری دمعنادکارکنان )منابع انسانی( تأثیرها و راهبردها برمشیخط چهارم

 (2007، 5)چیندا و محمد اردداداری ها و منابع تأثیر معنها و راهبردها بر مشارکتمشیخط پنجم

 (2001)اسکیلدسن و دیگران،  در فرآیندها تأثیر معناداری دارها و راهبردها بمشیخط ششم

 (2005، کالوومورا) ارددکارکنان) منابع انسانی( بر  فرآیندها تأثیر معناداری  هفتم

 (2007)چیندا و محمد،  ها و منابع بر فرآیندها تأثیر معناداری داردمشارکت هشتم

 (2007محمد، )چیندا و (2005، کالوومورا) معناداری داردمدیریت فرآیندها بر نتایج مشتری تأثیر  نهم

  (2007، 6و دیگران چیتزوویپ) دمدیریت فرآیندها بر نتایج کارکنان تأثیر معناداری دار دهم

 (2007)چیندا و محمد،  مدیریت فرآیندها بر نتایج جامعه تأثیر معناداری دارد یازدهم

 (2004)کاپلان و نورتون،  تأثیر معناداری داردنتایج کارکنان بر نتایج مشتری  دوازدهم

 (2005، کالوومورا( )2004)کاپلان و نورتون،  نتایج کارکنان بر نتایج جامعه تأثیر معناداری دارد سیزدهم

 (2009، 7و همکاران نرایر) ارددنتایج کارکنان بر نتایج کلیدی عملکرد تأثیر معناداری  چهاردهم

 (2005، کالوومورا( )2007)چیندا و محمد،  ردنتایج کلیدی عملکرد تأثیر معناداری دا نتایج مشتری بر پانزدهم

 (1998، 8و پورتر کیبل) ردنتایج جامعه بر نتایج کلیدی عملکرد تأثیر معناداری دا شانزدهم
 

  ابزار و روش

تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر نحوه گردآوری اطلاعات توصیفی و از نوع 
طور مشخص مبتنی بر مدل معادلات ساختاری است. برای بررسی روابط گی بههمبست

                                                           
1.Eskildsen et al 

2.Kaplan & Norton 
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8.Blake & Porter 
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میان متغیرها از مدل معادلات ساختاری استفاده شده است. مدل معادلات ساختاری 
رویکردی آماری درباره روابط بین متغیرهای مکنون است. برای بررسی میزان تأثیر کل 

گیری شده یک ریاضی دیمتل بهرههای دیگر از تکنها بر شاخصهر یک از شاخص
 است.  

ورش و پر آموزش یوکارشناسان مسؤول ستاد هاگروه یرؤساجامعه آماری تحقیق 
ه از این تعداد بنا کباشد نفر می 95تعداد جامعه آماری تحقیق  بوده است. زیشهرستان تبر

ادفی ری تصگینهعنوان نمونه آماری انتخاب شدند. روش نمونفر به 76به جدول مورگان 
اِم استفاده کیواِفبرای گردآوری اطلاعات از پرسش نامه خودارزیابی ایساده بوده و به

ای اعض گیری تصادفی ساده روشی است که در آن برای هر یک ازنمونه شده است.
ر روش ب . اینگیری( امکان مساوی برای انتخاب شدن، فراهم شودجامعه )واحد نمونه

ساوی تمال محای اطوری که هر واحد دارکند بهکل جامعه اشاره می انتخاب واحدهایی از
ش ر در روتصورت دقیقعنوان عضوی از اعضای نمونه باشد. به)غیرصفر( برای بودن به

 ل برایمستق گیری تصادفی ساده هر یک از اعضای جامعه دارای شانس مساوی ونمونه
فی به صورت تصادنه مورد نظر بهترتیب برای انتخاب نمو. بدینانتخاب شدن هستند

ان ارکنکنواحی مختلف آموزش و پرورش شهر تبریز مراجعه شد و پرسش نامه بین 
مدل  معیار اصلی 9صورت در دسترس توزیع گردید. پرسش نامه با توجه به به
و در  پرورش وزش وهای آمها و بر اساس ویژگیاِم و زیرمعیارهای مرتبط با آنکیواِفای

سی رد بررای موطیف لیکرت طراحی شده است. بر این اساس، برای ارزیابی متغیرهقالب 
فای یب آلسؤال طراحی شد. برای تأیید پایایی پرسش نامه از روش محاسبه ضر 38

دهد پرسش می بوده است که نشان 0.91کرونباخ استفاده شده است. اندازه این ضریب 
 ردار است. نامه مورد نظر از پایایی مورد قبولی برخو

 آلفای روش با اعتماد ضریب میزان پرسش نامه، پایایی قابلیت برای سنجش
 است )جدول پژوهش ابزار پایایی از نشان که شد محاسبه ترکیبی پایایی کرونباخ و

 از بیش ترکیبی پایایی و0.6 از بالاتر کرونباخ آلفای چنآنچه ذکر است به (. لازم2
 میزان مبین که پرسش نامه شود. رواییمی تأیید بررسیسازه مورد  پایایی باشد، 0.6

 مختلف ابزارهای پژوهش ارزیابی اعتبار برای گیری است.اندازه ابزار سنجش صحت
 تشخیصی اعتبار و اعتبار محتوا گیری ازاندازه ابزار روایی برای سنجش و آماری
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(. 34، 2004، 1مییمایل بادی و-؛ لووسن95، 1393)سرمد و دیگران،  است شده استفاده
 مفهوم تواندمی که هاییمؤلفه و ابعاد همه که کندمی اطمینان ایجاد محتوی روایی

 و بررسی و تحلیل طریق دارد که از وجود هاسنجه آن در دهد انعکاس مورد نظر را
 .پذیرفت نظر خبرگان و استادان دانشگاهی صورت اعلام

 
 

 استفاده با درصد( 95 اطمینان پرسش نامه )سطح ییپایا تعیین هایشاخص  .2 شماره جدول

 SPSS, smart PLSافزارهاینرم از
 پایایی ترکیبی میانگین واریانس تبیین شده آلفای کرونباخ تعداد گویه 

 797/0 592/0 688/1 5 رهبری
ها و مشیخط

 راهبردها
5 736/0 553/0 831/0 

 762/0 612/0 603/0 4 مشارکت
 721/0 722/0 762/0 4 کارکنان
 886/0 661/0 832/0 4 فرآیند

 811/0 592/0 666/0 3 نتایج مشتری
 930/0 770/0 900/0 4 نتایج کارکنان
 763/0 566/0 757/0 3 نتایج جامعه

نتایج کلیدی 

 عملکرد
4 714/0 633/0 799/0 

 

 گیری شونداندازه روش چند یا دو طریق از خصیصه چند یا یک هرگاه
 همبستگی آورد. اگرمی فراهم را اعتبار مهم شاخص ها دوگیریاندازه بین همبستگی

 ابزار اشد،ب بالا کندگیری میاندازه را واحدی خصیصه که هایینمرات آزمون بین
 آزمون کهینا از اطمینان برای همبستگی وجود است. همگرا گیری حائز اعتباراندازه
 روابط ایدب همگرا روایی برای است. ریضرو سنجد،شود می سنجیده باید را که آنچه
 باشد: برقرار زیر

R>0.7,  C.R > AVE ,  AVE > 0.5 
-اندازه را متفاوتی هایخصیصه که هاییآزمون بین همبستگی چنآنچه همچنین

 ارزیابی برای است. واگرا تشخیصی اعتبار دارای آزمون باشد، پایین کندگیری می

                                                           
1.Lawson-Body& Limayem 
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 داخل 2 جدول که در شده تبیین واریانس طمتوس میزان چنآنچه تشخیصی روایی
 روایی ها )عوامل مکنون( باشدسازه میان همبستگی میزان از بیشتر اندذکر شده پرانتز

 است.  برقرار تشخیصی
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 تشخیصی )واگرا( روایی ارزیابی  .3 شماره جدول
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

         769/0 1رهبری 

ها و مشیخط

 2راهبردها
404/0 743/0        

       782/0 578/0 701/0 3مشارکت

      849/0 708/0 531/0 335/0 4کارکنان

     813/0 424/0 459/0 242/0 295/0 5فرآیند

    769/0 512/0 712/0 481/0 166/0 162/0 6نتایج مشتری

   877/0 608/0 451/0 612/0 358/0 153/0 065/0 7نتایج کارکنان

  752/0 665/0 632/0 505/0 703/0 617/0 199/0 378/0 8نتایج جامعه

نتایج کلیدی 

 9عملکرد
257/0 463/0 391/0 562/0 037/0 608/0 582/0 649/0 789/0 

 

 هایافته
سازی معادلات ساختاری یکی از رویکردهای آماری جامع برای آزمون مدل    

، 2004، 1لیهواست ) ها در مورد روابط میان متغیرهای مکنون و مشاهده شدهفرضیه
-شود تا متغیرهای مکنون بهیابی معادلات ساختاری این امکان فراهم می(. در مدل12

      گیری در مدل، مورد بررسی قرار گیری شده و خطای اندازهوسیله نشانگرها اندازه
های ها بر محدودیتتوانند با استفاده از این روشگیرد. بنابراین، پژوهشگران میمی

گیری و های مورد اندازههای پیشین غلبه کرده و این امکان را بیابند که فرضوشر
های تجربی، به روش آماری کمک روش تحلیل عاملی تأییدی در برابر دادهنظری را به

یابی معادلات ساختاری، تعمیم های مدلتوان گفت که روشطور کلی میآزمون کنند. به
زاده و یل رگرسیون و تحلیل عاملی است )سیدعباسهای پیشین از قبو گسترش روش

یابی معدلات ساختاری با رویکرد مبتنی بر حداقل مربعات جزئی (. مدل4، 1391دیگران، 
   وابستگی کمتری به حجم نمونه، سطح سنجش متغیرها و نرمال بودن  اسِ(اِلپی)

 مقتضیات به بنا (. از این رو47، 1393اسفیدانی، های توزیع شده دارد )محسنین و داده
از آن  شود. همچنینمی استفاده مدل این از ساختاری روابط تحلیل آماری در نمونه
 علوم در رفتاری و نظری انعکاس شرایط برای اسِاِلمسیر پی تحلیل که جایی

                                                           
1.Hoyle 
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 کاربری ندارد، وجود اطلاعات کافی یا قوی خیلی فرضیات که هاییزمان اجتماعی
 یابد. می

یر و بل تعبسه شاخص ضرایب مسیر، مقدار آماره تی و ضریب تعیین قا 1در شکل 
ا هخصتفسیر است. ضرایب مسیر معرف میزان تأثیرگذاری هر شاخص بر دیگر شا

نآنچه ساس چشود. آماره تی شاخصی برای معناداری روابط است. بر این امحسوب می
ر مستقل بر ض خنثی مبنی بر عدم تأثیرگذاری متغیباشد فر 1.96این ضریب بیش از 

 کارکنان، بر یرهبر تأثیرگذاری فرضیات گفتهپیش استدلال به شود. بناوابسته رد می
 تبیین رجهد معرف تعیین اند. ضرایبشده رد کلیدی عملکرد، بر نتایج نتایج مشتری

 بالاتر نتعیی ضریب رو هر چه است. از این مستقل متغیرهای توسط وابسته متغیر
ین ضریب ااست. علاوه بر  مستقل متغیرهای بالای تبیین درجه دهندهنشان باشد،

که به این ا توجهت. بتعیین ابزاری برای تعیین درجه تبیین یا به نوعی تأثیرپذیری کل اس
بدین سبب  باشد،اس برای ضریب تعیین و معناداری آن مجزا میالخروجی اسمارت پی

د. شومی رائهتصار در قالب یک شکل هم ضریب تعیین، هم معناداری آن ااصل اخبنابه
              اهاز شاخص یک هر کل تأثیرگذاری تعیین تکنیک دیمتل برای از ادامه در

 است. شده گیریبهره
 

 نتایج آزمون فرضیات

 
 SMART  PLS. نمودار مسیر با استفاده از نرم افزار  2شماره  شکل
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 توضعی در تناسب هایشاخص از نظر مدل گرددمی ملاحظه هک طوریهمان
 رضیاتف یکایک آزمون و ساختاری معادلات مدل معرف 2شکل  قرار دارد. مناسبی

 رسیونی،رگ بتای تخمینی ضرایب معرف نمودار در مندرج ضریب تی مقادیر و است.

 ضریب تعیین است. آزمون تی و ضرایب
 

 یات تحقیق. نتایج آزمون فرض4شماره  جدول
 نتیجه فرضیه tآماره  ضریب مسیر فرضیات تحقیق

 رد 872/1 314/0 رهبری بر کارکنان )منابع انسانی( تأثیر معناداری دارد

 تأیید 562/43 850/0 ها تأثیر معناداری داردمشیرهبری بر راهبردها و خط

 تأیید 62/9 960/0 ها و منابع تأثیر معناداری دارد.رهبری بر مشارکت

 تأیید 788/4 845/0 ارددتأثیر معناداری )منابع انسانی(بردها برکارکنانها و راهمشیخط

 تأیید 024/19 524/0 ارددها و منابع تأثیر معناداری ها و راهبردها بر مشارکتمشیخط

 تأیید 181/8 659/0 ها و راهبردها بر فرآیندها تأثیر معناداری داردمشیخط

 تأیید 083/13 837/0 سانی( بر فرآیندها تأثیر معناداری داردکارکنان )منابع ان

 تأیید 445/5 402/0 ها و منابع بر فرآیندها تأثیر معناداری داردمشارکت

 تأیید 755/5 298/0 مدیریت فرآیندها بر نتایج مشتری تأثیر معناداری دارد

 تأیید 498/6 452/0 مدیریت فرآیندها بر نتایج کارکنان تأثیر معناداری دارد

 تأیید 683/6 257/0 مدیریت فرآیندها بر نتایج جامعه تأثیر معناداری دارد

 تأیید 443/8 474/0 نتایج کارکنان بر نتایج مشتری تأثیر معناداری دارد

 تأیید 615/12 549/0 نتایج کارکنان بر نتایج جامعه تأثیر معناداری دارد

 تأیید 883/2 270/0 تأثیر معناداری داردنتایج کارکنان بر نتایج کلیدی عملکرد 

 رد 453/0 050/0 نتایج مشتری بر نتایج کلیدی عملکرد تأثیر معناداری دارد

 تأیید 096/2 423/0 نتایج جامعه بر نتایج کلیدی عملکرد تأثیر معناداری دارد

     

نسانی، ا وهای، نیرن مالیهای فراواها امروزه با محدودیتبا توجه به آنچه سازمان 
-ا بهروناگون گهای های بهبود به روشتوانند تمامی پروژه... مواجه هستند، نمیزمانی و

عیارهای متقابل موابط رها استفاده از روش دیمتل برای تعیین کار بگیرند. یکی از این راه
جرای لویت این اومراتبی برای تعیبندی سلسلههای اولویتمدل تعالی و استفاده از روش

مبتنی بر  (. این تکنیک106، 1394زاده ودیگران، باشد )رجبهای بهبود میروژهپ
ردد. گقی میهای تحقیق درعملیات نرم تلهای ریاضی بوده و در زمره تکنیکتکنیک

 برای انجام روش دیمتل پنج گام ارائه شده است: 
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راحی زم طتل. تشکیل ماتریس روابط مستقیم: تشکیل ماتریس روابط مستقیم مس1گام 
ر دست. اپرسش نامه فراخوانی خبرگان و صرف زمان در جهت کسب آرای ایشان 

رین برت که در واقع از زمان -پژوهش حاضر به سبب کاستن از مرحله پیمایش
اِم کیواِفهای مدل ایاز ماتریس همبستگی بین شاخص -مراحل پژوهش است

ده شد استفا تخراج شده بوداس آماری کردیواگرا در رو ییروا یابیارز برایکه 
 (.124، 1393)قاسمی، اصغری زاده، 

 A قیم را. بی مقیاس کردن ماتریس روابط مستقیم: اگر ماتریس روابط مست2گام 
ه از فرمول زیر بوده که با استفاد Aی شدهمقیاس، ماتریس بیMبنامیم، ماتریس 

فر مساوی صآید. طبیعی است که عناصر روی قطر اصلی ماتریس دست میبه
 (.239: 1393خواهند بود )قاسمی، 

 
M=K*A 

 

 
 

 بنابراین

 
 M یشدهیاسمقدست آوردن ماتریس روابط نهایی: با توجه به ماتریس بی. به3گام 

ن دست آورد. در ایرا با استفاده از فرمول زیر به Sتوان ماتریس روابط نهایی می
 . ماتریس یکه است  I فرمول ماتریس

 

 
 توان میزانمی R-Jو  J+R. محاسبه گروه تأثیرگذار و تأثیرپذیر: با محاسبه 4گام 

جمع اعداد هر  Rتأثیرگذار بودن یا تأثیرپذیربودن را مشخص کرد. در این روابط 
 R+Jهای هر سطر ماتریس روابط نهایی است. هرچه مقدار جمع درایه Jستون و 

تر خواهد بود و هر چه  میزان تأثیرگذاری مسلطبیشتر باشد شاخص موردنظر از نظر 
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R-J سمت منفی پیش رود میزان تأثیرپذیری شاخص و عدم تسلط کمتر باشد و به
 آن بیشتر خواهد بود. 

 

 
 

 
 1nx]'i[S (. 87، 2013، 1باشد )سامریت و اننتیورونیچترانهاده ماتریس نهایی می 

 
ا بر هشاخص دست آوردن گراف تأثیرموعه آستانه تأثیرگذاری و به. تعیین مج5گام 

گیرنده باید ها بر یکدیگر تصمیمآوردن گراف تأثیر شاخصدست یکدیگر: برای به
ارای دکه  Sبندی کند. عناصر ماترس ها را سطحارزش تأثیر هریک از شاخص

. شوندیماده پوشش دشوند و با استفاده از گراف بیشترین ارزش هستند انتخاب می
 R+Jآید که دست می( بهR-J, R+Jگراف تأثیرگذاری با استفاده از مختصات )

اضر از گیرد. در پژوهش حروی محور عمودی قرار می R-Jروی محور افقی و 
   ا باین رو  عنوان میزان تأثیر کل شاخص استفاده شده است. ازبه R+Jپارامتر 

شود یسبه مامل، وزن تأثیر به روش دیمتل محامقیاس نمودن درجه یک این عبی
 (.125، 1393)قاسمی، اصغری زاده، 

 

                                                           
1.Sumrit  & Anuntavoranich 
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  . ماتریس روابط کل5 شماره جدول
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+
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R
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19/0 رهبری
 

46/0
 

19/0
 

33/0
 

28/0
 

33/0
 

28/0
 

35/0
 

04/0
 

44/2
 

44/2
 

89/4
 

0 

 46/0 خط مشی

45/0
 

25/0
 

60/0
 

44/0
 

60/0
 

50/0 

61/0
 

11/0
 

02/4 

02/4
 

05/8
 

0 

 19/0 کارکنان

25/0
 

07/0
 

18/0
 

06/0
 

15/0
 

13/0
 

15/0
 

06/0-
 

14/1
 

14/1
 

28/2
 

0 

 33/0 مشارکت 

60/0
 

18/0
 

60/0
 

47/0
 

79/0
 

64/0
 

78/0
 

25/0
 

64/4
 

64/4
 

27/9
 

0 

 28/0 فرایند

44/0
 

06/0
 

47/0
 

26/0
 

48/0
 

42/0
 

47/0
 

08/0
 

96/2
 

96/2
 

92/5
 

0 

نتایج 

 مشتری

33/0 

60/0
 

15/0
 

79/0
 

48/0
 

62/0
 

64/0
 

80/0
 

29/0
 

69/4
 

69/4
 

37/9
 

0 

نتایج 

 کارکنان 

28/0 

50/0
 

13/0
 

64/0
 

42/0
 

64/0
 

42/0
 

66/0
 

15/0
 

84/3
 

84/3 

67/7
 

0 

نتایج 

 جامعه 

35/0 

61/0
 

15/0
 

78/0
 

47/0
 

80/0
 

66/0
 

62/0
 

29/0
 

71/4
 

71/4
 

42/9
 

0 

نتایج 

کلیدی 

 عملکرد 

04/0 

11/0
 

06/0-
 

25/0
 

08/0
 

29/0
 

15/0
 

29/0
 

08/0
 

23/1
 

23/1
 

46/2
 

0 

 

 یانم رابطه علیّ و تأثیرپذیری تأثیرگذاری، بررسی درصدد حاضر پژوهش
 اثرگذار مدل در های اثرپذیر وبرای شناسایی شاخصاست. از این رو به بوده هاشاخص

شده  تفادههای تکنیک دیمتل اسجامعه مورد بررسی از شاخص ضریب تعیین و یافته

برای تحلیل بهتر، به .است هاو اثرپذیری شاخص اثرگذاری درجه معرف 2است. شکل 
 شاخص اساس اند. بر همینسازی نوع اول( شدهمقیاس نوع یک )نرمالاین مقادیر بی
ترین ثرپذیراعنوان عامل و شاخص منابع و مشارکت بهعنوان اثرگذارترین نتایج جامعه به

 شاخص این مدل شناسایی شدند. 
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 آموزش و پرورش در پایدار تعالی هایشاخص تأثیرپذیری و تأثیرگذاری درجه .3 شماره شکل

 

 گیریبحث و نتیجه
همچنین  بدون تحقیق و کسب اطلاعات از میزان پیشرفت ودستیابی به اهداف،

پیش روی سازمان وکسب بازخورد و اطلاع از میزان اجرای  هایچالش بدون شناسایی
ارزیابی تدوین شده و شناسایی مواردی که نیاز به بهبود جدیّ دارند، در  هایسیاست
برای دسترسی به  هلذا ارزیابی ب. تغییرات مطلوبی صورت نخواهد پذیرفت هاسازمان

مدل  ،در همین راستا .باشدسازمان میهر  محسوس در نیازهای  از جمله اهداف مطلوب،
، از هاابزاری قوی در پاسخ گویی به این نیاز سازمان عنوان مدل وتعالی سازمانی به

شناسی سازمان و گیری برخوردار بوده و توانسته تا حدود زیادی در آسیبموفقیت چشم
با . ر گیرندتعیین مسیر حرکت جهت دسترسی به تعالی منابع انسانی مورد استفاده قرا

میزان موفقیت خویش را در اجرای  تواندضمن اینکه سازمان میها کارگیری این مدلهب
عملکرد  تواندمی بهبود بخشد و در مقاطع مختلف زمانی مورد ارزیابی قرار دهد، هابرنامه

تعالی سازمانی  هایمدل .مقایسه کند هاویژه بهترین آنه بها خود را با سایر سازمان
تعالی و کیفیت در سراسر دنیا که حاصل ارزیابی اررزیابان  برای عنوان چارچوبیبه

گیرد تا مستقل است، گزارش بازخوری است که در اختیار مدیران ارشد سازمان قرار می
، برای برطرف کردن نقاط ضعف های بهبود سازمان را درک کردهنقاط قوت وزمینه

 سبب به علیّ روابط بود را تعریف کنند. بررسیهای بههای بهبود( خود، پروژه)زمینه
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از  شود.می غافل هاهای آنویژگی و هاشاخص اهمیت به توجه از ها،رابطه بر تمرکز
 این علیّ کنار رابطه در هاشاخص به توأم برای توجهبه هاییروش است لازم رو این

 بدین و علیّ نگرجزء نگاه تلفیق کارهایراه از یکی تعالی مسیر شود. ارائه هاشاخص
علیّ سازمان  (. بر همین اساس، این تحقیق به ارزیابی101، 1387است )قاسمی،  مقوله

 اِم پرداخت.کیواِفآموزش و پرورش شهرستان تبریز با استفاده از مدل ای
 مورد سازمان برای مدل کلی برازش گرفته، صورت هایتحلیل به توجه با
 مدل این در شاخص هر میان جداگانه علیّ روابط مورد رد و بود بسیار مناسب بررسی

ها و رهبری و مشارکت مشی،خط و رهبری میان علیّ روابط قوی بودن به توانمی
... مشی و فرآیندها وها و منابع، خطمشی و مشارکتمشی و کارکنان، خطخط منابع،
 و قوت نقاط از رستیفه شود اقداماتی مانند تهیهکرد. در نتیجه پیشنهاد می اشاره

برگزاری دوره  توانمندسازها، گانهمعیارهای پنج پرورش و آموزش سازمان بهبود نواحی
با ساعات بیشتر توسط متخصصان داخل و خارج از EFQM  آموزشی آشنایی با مدل

برگزاری  و همچنین کارکنان سازمان سازمان در سطوح مختلف برای مدیران ارشد و
برای نواحی و مناطق آموزش و پرورش زیر پوشش  EFQM لهمایش آشنایی با مد

 رابطه همچون علیّ روابط بودن اثر و بی ضعیف دیگر سوی انجام گیرد. از سازمان
 چشم مدل به این رهبری و کارکنان، نتایج مشتری و نتایج کلیدی عملکرد در میان
ری بر نتایج کلیدی برای بهبود رابطه رهبری بر کارکنان و همچنین نتایج مشت. خوردمی

ها و اخلاقیات مدیران در ارتباط با کارکنان شود: ارزشعملکرد موارد زیر توصیه می
توسعه داده شود. مدیران فرهنگ تعالی را با همکاری کارکنان تقویت کنند. مدیران 

پذیری داشته و تحول را  به شکل اثربخش مدیریت نمایند. نسبت به کارکنان انعطاف
های اداره به شکل اثربخش برقرار شودو نیز کارکنان کنان در تمامی بخشارتباط کار

قدردانی و حمایت شوند. ارتباطات با مشتری مدیریت شده ،ارتقا یابد؛ آموزش و پرورش 
رجوع خود را های خدماتی باید انتظارات و نیارهای اربابهمانند بسیاری دیگر از سازمان

آنها نهایت تلاش خود را بکنند. تلاش به برقراری بشناسند و در جهت برآورده کردن 
ها کمک فراوانی خواهد کرد. علاوه بر این باید آن روابط انسانی مطلوب به جلب رضایت

 ،هاو قوانین مربوط به آن هانامههای کاری و تعیین آیینتشکیل گروه به مواردی از جمله
و نیز به  شود نه خود کارکنانبی میکه فرایندها ارزیاتفهیم و آموزش کارکنان به این
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توجه  ای عوارض سازمان با استفاده از نظرات ارائه شده کارکنانشناسایی علل ریشه
 بیشتری شود. 

ی ن براهایی از جمله نظرسنجی از کارکناگردد برنامههمچنین پیشنهاد می
ا، ههارتم به گیری میزان رضایت کارکنان از عملکرد این ارگان، توجه بیشتراندازه

دن شرایط برای بروز توجه به فراهم کر های نیروی انسانی،ها، نیازها و خواستهتوانایی
سته و طور پیوبه خلاقیت کارکنان و استقرار مدیریت خلاقیت، ارزیابی عملکرد کارکنان

انجام  توجه به مدیریت استعداد، مستمر، توجه به آموزش و بهسازی کارکنان،
ی بر ژی مبنها، تدوین استراتزشی مستمر برای بهبود مستمر آنهای آمونیازسنجی

-نه هایؤلفهم میان در مشارکت تمامی کارکنان در ایجاد بهبود مستمر صورت پذیرد.

را  تاثیرپذیری میزان ( بالاترین0.85گانه مدل تعالی سازمان مشارکت با ضرب تعیین )
ملاحظه نابع قابلمکه یکی از به ایناست؛ با توجه  برخوردار های مختلفدامنه میان در

 ی منابعبرای جذب حداکثرباشند، لذا بههای مردمی و خیرین میآموزش و پرورش کمک
منابع  وشارکت لفه مهای مدل تعالی سازمانی مطلوب باشند؛ در نتیجه مؤباید دیگر مؤلفه

گردد. أثر میها متؤلفهمعنوان اثرپذیرترین معیار در مدل تعالی سازمان و از نتایج دیگر به
 پرورش و زشآمو سازمان ارشد مدیران دادن همچنین باید اقداماتی از قبیل مشارکت

اجرای  و گیری تصمیم فرآیندهای در کارکنان دادن سازمانی، مشارکت تعالی فرایند در
بیشتر  برای جلب رضایتهای استراتژیک و تقویت روحیه همکاری و کارگروهی برنامه

رار گیرد. از قپرورش در دستور کار  و آموزش سازمان تعالی کمیته و تشکیل کارکنان
شته است؛ یعنی ( بیشترین تأثیرگذاری را دا9.42)  R+Jطرفی نتایج جامعه با بیشترین

وزن  ه، لذاداشت های مدلکه این عامل یا این مؤلفه تعامل بیشتری با سایر مؤلفهاین
عنوان ش بهپرور جایی که سازمان آموزش وت. از آن)اهمیت( مؤلفه در سیستم بیشتر اس

ایت با در نه وارها نوعی با تمامی خانوگذار در زمینه آموزش فعالیت و بهیک نهاد خدمت
ی سازمان ل تعالی مدهاعنوان یکی از مؤلفهکل جامعه در ارتباط است، لذا نتایج جامعه به

 است.  یافته یشتریدر کل مدل اهمیت ب ها دارد واثرگذاری بیشتری نسبت به سایر مؤلفه
 مورد هایواحد کارکنان اطلاعیبی گاهی اطلاعی ولازم به ذکر است که کم

های مربوط به متغیرهای پژوهش و همچنین تحقیق در خصوص موضوع و مؤلفه
های این تواند از محدودیتهای تعالی آشنایی میدسترسی دشوار به کارکنان آشنا با مدل
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باشد. برای بهبود هرچه بیشتر تحقیق و پژوهش در این حوزه به محققان پژوهش 
 لیتحل ندیو فرآ متلید یسازکپارچهی کیاز تکنهای آتی شود در پژوهشپیشنهاد می

ی توسعه مدل تعالکنند. همچنین،  استفاده یسازمان یمدل تعال کردیودر ر یفاز یاشبکه
نظر تواند مدی چندمعیاره میکردهایرو سایر با استفاده از سازمان در آموزش وپرورش

  پژوهشگران قرار گیرد. 
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Abstract 
One of the models used to evaluate organizations is the EFQM 

organizational excellence model which is an adequate tool for 

institutionalizing organizational concepts and values and identifying 

the best processes. Although attempts are made in organizations to 

design and operationalize models of excellence, the causal 

relationship among empowerment indicators (like leadership, staff, 

policies and strategies, resources, processes) and results achieved by 

the employee, customer, society and key performance are rarely 

addressed. Hence, the purpose of this descriptive applied survey is to 

identify the effective and influenceable indicators of the model via the 

Coefficient of Determination, the Linear Structural Equation 

Modeling and Dematel Technique. The research population 

comprised the head of departments and senior executives of Education 

in Tabriz. The research data were gleaned using the EFQM Self-

Assessment Questionnaire.  Based on the findings emerging from the 

study, the index of community outcomes and the index of resources 

and participation were identified as the most effective and the most 

influenceable indicators, respectively.  

Key Words: "DEMATEL", "EFQM", "Structural Equation", "The 

Casual Assessment ".  


