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  چكيده
هاي  هاي پيشگيرانه و هزينه يابي مبتني بر فرايند است كه به لحاظ مفهومي به دنبال سنجش و ايجاد تعادل بين هزينه روش هزينه ،يابي كيفيتهزينه

هاي تعالي سازماني با استناد به به عنوان يكي از مدل EFQMمدل . كيفيت و ضايعات و نارضايتي مشتري است هاي بدي تضمين كيفيت در برابر هزينه
از طريق كه سعي بر آن دارد مقاله اين . رود هاي توسعه سازماني به شمار مي شناسي و طراحي برنامه گانه خود ابزاري مناسب براي آسيب 9معيارهاي 

به بندي شده است المللي توزيع و جمعارزياب بين 1290طراحي شده كه در ميان حدود  و همچنين پرسشنامه COQو  EFQMبررسي معيارهاي مدل 
گانه مدل  9دهنده تاثيرگذاري هر يك از معيارهاي نشان نتايج حاصل از تحقيق، .هاي كيفيت بپردازد بر بهبود هزينه EFQMكارگيري مدل هبررسي ب
EFQM دارد  هاي كيفيتاي كيفيت و در نهايت بر مجموع هزينههبر طبقات هزينه.  

  3هاي بدي كيفيتهاي كيفيت، هزينهمدل تعالي سازماني، هزينه :كلمات كليدي

  مقدمه -1

ها  در سازمانISO 9000 4با فراگير شدن استانداردهاي مديريتي از جمله 
ن، خصوص در دهه گذشته به عنوان مسيري براي بهبود مستمر سازماو به
در اروپا، مالكوم بالدريج در  EFQMهاي تعالي سازماني همچون  مدل

پذيري و همچنين سطح  آمريكا و دمينگ در ژاپن براي بالاتر بردن رقابت
وري صنايع مطرح شد و به تدريج و به حالتي فراگير مورد استقبال  بهره

  .]7[ها قرار گرفت  ها و سازمان شركت
وري و تعالي  جايزه ملي بهره«از اجراي سال  5در حال حاضر حدود 

و با ابتكار وزارت صنايع و معادن در ايران به عنوان يك ابزار » سازماني
هاي  ها، استقرار سيستم موثر و به منظور ارتقاء سطح مديريت سازمان

ري و گسترش مفاهيم تعالي سازماني ومديريت كيفيت، افزايش بهره
مورد استقبال  EFQMير مدل هاي اخ گذرد و بخصوص در سال مي

  .]7[هاي ايراني قرار گرفته است ازمانعمومي س
هايي در گيرد، وجود ظرفيتآنچه كه در اين مقاله مورد بررسي قرار مي

و همچنين  باشدهاي كيفيت ميبراي بهبود هزينه EFQMساختار مدل 
    EFQMاي به بررسي مدل تعالي سازماني  از ديد اقتصادي و هزينه

  .پردازد مي
مهمترين دليل انتخاب اين موضوع جهت تحقيق آنست كه نگارنده معتقد 

  هاي مديريتي  يكي از مهمترين دلايلي كه باعث موفقيت سيستم هستند

  

ها و هاي تعالي سازماني در سازمانو يا مدل ISO 9000كيفيت خصوصا 
نسبت به شود، داشتن ديدگاه اقتصادي هاي ايراني مي از جمله سازمان

  .باشد ها مي اين سيستم
گانـه   9هدف اصلي اين تحقيق بررسي ميزان تـاثير هريـك از معيارهـاي    

EFQM هاي بر مولفهCOQ  گيـري در ايـن   نتيجـه ، همچنـين  باشـد مـي
هـاي  منجر به بهبود و كاهش هزينه EFQMزمينه كه آيا بكارگيري مدل 

براساس معيارهاي نه هاي كيفيت -در ابتدا هزينه شود يا خير؟يت ميفكي
در موردكاوي شـركت ميـراب توليدكننـده انـواع شـيرآلات       EFQMگانه 

بررسي قرار گرفته است كه روشي رايـج در ارزيـابي كـارآيي     صنعتي مورد
EFQM گيري از پرسشـنامه  بهره در مرحله بعد با .]10و 9و12[ باشدمي

اين مـدل   رياثرگذا ميزان و خبرگان هاي متخصصينو استفاده از ديدگاه
، اگرچه ايـده اسـتفاده از پرسشـنامه    شودتحليل ميهاي كيفيت بر هزينه

در سازمان موضوعي جديـد   )1( شكل مطابق EFQMجهت ارزيابي مدل 
هـاي كيفيـت بـر مـدل     -ولي بررسي ميزان اثرگـذاري هزينـه   ]11[نيست

EFQM باشدعنوان ابتكار موجود در اين تحقيق مي به.  
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  ]EFQM ]7مدل ): 1( شكل

  
   EFQMمروري بر  - 2

هـاي بعـد از جنـگ جهـاني دوم و وجـود      پيشرفت سريع ژاپن در سـال 
 هاي فردي، گروهي و شركتي و همچنين تـاثير فضاي رقابتي در فعاليت

وري و ارتقاء كيفي محصولات ژاپـن  شگرفي كه اين شرايط بر روي بهره
هاي غربـي  خطر را براي مديران ارشد شركت بر جاي نگذاشته بود زنگ

به صدا در آورد به همين دليل كارشناسان غربي تحقيقات جـامعي رادر  
در اين تحقيقات عامل اصـلي  . رابطه با علت اين موضوع به عمل آوردند

صـنايع ايـن كشـورها در     پذيريوري وعدم رقابتپايين بودن سطح بهره
نـگ  يجـايزه دم  ملي كيفيت از جمله مقايسه با كشور ژاپن، وجود جوايز

هـا وافـزايش   در جهـت تحريـك رقابـت    در ژاپن واستفاده ابزاري از آنها
گيري از اين ابـزار قدرتمنـد   هاي ژاپني وعدم بهرههاي شركتتوانمندي

در كشورهاي غربي اعلام شد لذا در يك كار كارشناسي بزرگ با تـلاش  
در سال  لي اين كشور تهيه ومريكا چهار چوب جوايز مآوزارت بازرگاني 

به پاس قدرداني از آقـاي مـالكوم بالـدريج جـايزه ملـي كيفيـت        1987
هـاي آمريكـايي   مريكا مطرح و مورد استقبال شركتآمالكوم بالدريج در 

چهارده مدير برگزيده  1988قرار گرفت، همين امر سبب شد تا درسال 
ا جهـت رفـع ايـن    هاي بزرگ اروپايي نيز چهار چوبي رمشهور كمپاني و

مطـرح نماينـد از   ) EFQM(  نقيصه در اروپا طراحي وتحت عنوان مدل
هاي مهم اين مدل كه به عنوان الگـويي جهـت ارزيـابي عملكـرد     ويژگي
  گيـرد، ايـن اسـت كـه هـم در حـوزه      ها مورد استفاده قـرار مـي  سازمان

ها هم در رابطه با نتـايج حاصـل از آن فراينـد    فرايندها مورد نياز است و
گيري از ايـن مـدل هـم نقـاط قـوت يـك       با بهره. باشدقابل استفاده مي

باشـند  قابـل توسـعه مـي    سازمان وهم نواحي كه نياز به بهبـود دارنـد و  
  .]8[شوند مشخص مي

بنياد اروپايي مديريت كيفيت نقشي اساسي در جهت ترغيب وكمك بـه  
ته اسـت،  هاي اروپايي براي توسعه مديريت كيفيت در اروپا داش ـشركت

اند كه مديريت كيفيت فراگيـر راهـي بـراي    هاي اروپايي پذيرفتهشركت
 ها درجهـت دسـتيابي بـه كـارائي مـوثر بـودن و      مديريت كردن فعاليت

 هاي رقابتي است كه تضمين كننده موفقيت در دراز مدت بـوده و مزيت
ديگـر   تامين نيازهاي مشـتريان، كاركنـان و   گردد، مگر بااين ميسر نمي

هـاي اروپـايي   نفعان سازمان اين عقيده روز بـه روز در بـين شـركت   ذي
عنوان چارچوبي اوليـه بـراي   به EFQMمدل تعالي . يابدبيشتر رواج مي

معرفي شده اسـت مـدلي كـه نشـان دهنـده       هابهبود سازمان ارزيابي و
هاي پايداري است كه يك سـازمان سـرآمد بايـد بـه آنهـا دسـت       مزيت
 ]. 2[يابد

ميلادي آغاز شـد و   1989صورت جدي از سال هاين مدل، ب كار طراحي
معرفي گرديد اين مدل بـه سـرعت    1991در سال  EFQMمدل تعالي 

مشـخص گرديـد كـه     هـاي اروپـايي قـرار گرفـت و    توجه شـركت  مورد
صـنايع كوچـك هـم علاقـه دارنـد از آن       هاي بخـش عمـومي و  سازمان

بـازبيني بنيـاد    وجـه و ت اگر چه اين مـدل همـواره مـورد   . استفاده كنند
اروپايي كيفيت قرار داشته است امـا مهمتـرين بـازبيني كـه منجـر بـه       

  . اتفاق افتاد 1999تغييراتي در مدل گرديد در سال 
    بـه رويكردهـايي كـه    بيشـتر  مهمترين تغييرات عبارت بودنـد از توجـه  

 نيز توجه توانست نتايج مربوط به مشتريان را به دنبال داشته باشد ومي
 جهـت همـاهنگي   2001مديريت دانـش، در سـال    ها وبه بحث شراكت
مـدل تعـالي   «تحـت نـام    متوسط مدلي و هاي كوچكبيشتر با سازمان

EFQM در سال  معرفي گرديد »متوسط و هاي كوچكويرايش سازمان
ارائه شده است كه نسـبت بـه    EFQMويرايش جديدي از مدل  2003
 و در زيـر معيارهـا   ايبل ملاحظـه قا داراي تغييرات 1999سال  ويرايش

  .]8[نكات راهنماست
به  حوزه 9 چهارچوبي است غير تجويزي كه برپايه EFQMمدل تعالي 

توانمنـد سـازها را    از آنهـا گـروه   ايجاد شده است پـنج حـوزه   شرح زير
انجام  چگونگي هاي سازمان ونوع فعاليت بيان كننده دهند وتشكيل مي

 سازها توانمند نتايج

 نتايج
 كليدي
 عملكرد

 منابع و هاراكتش

 مشترينتايج

 جامعهنتايج

 كاركناننتايج
 
  فرايندها

  
  

 كاركنان

 و مشي خط
 استراتژي

  
 رهبري

  آوريونويادگيري
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 دهنـد و ج را تشـكيل مـي  باقيمانده گروه نتاي چهار حوزه باشد ومي آنها
باشـند كـه سـازمان بايـد بـا اجـراي       هـايي مـي  مشخص كننده خواسته

   .سازها به آنها دست يابدتوانمند
 بـه برتـري   زيادي براي دسـتيابي  رويكردهاي كنداين مدل مشخص مي

ايـن فرضـيه    بـر پايـه   دارد و هاي عملكرد وجـود جنبه پايدار در تمامي
 در رابطه بـا عملكـرد، مشـتري، كاركنـان و     شده كه نتايج برتري استوار
از طريــق تحقــق رهبــري، خــط مشــي و اســتراتژي، كاركنــان،  جامعــه
مـدل در   يابي است ساختار اينفرايندها قابل دست ها و منابع وشراكت
دلالـت بـر    بردارها نشان داده شده در شكل. آورده شده است) 1(شكل 
ايـن واقعيـت هسـتند كـه      دهنـده دارند و نشـان مدل  بودن ماهيت پويا

 سازها در يـك چرخـه  خلاقيت و يادگيري ضمن كمك به بهبود توانمند
  .]2[گردندمي به بهبود نتايج بهبود منتج

  كيفيتهاي مروري بر هزينه - 3

بر فرايند است كه بـه لحـاظ    ينمبتيابي يابي كيفيت روش هزينههزينه
هاي پيشـگيرانه و  ادل مابين هزينهمفهومي به دنبال سنجش و ايجاد تع

كيفيت و ضايعات و  بديهاي -هاي تضمين كيفيت در برابر هزينههزينه
  . نارضايتي مشتري است

    تـر منجـر  هـاي پـايين  دكتر دمينگ معتقد است كه كيفيـت بـه هزينـه   
) شـمارند در مقابل اين موضوع كه برخي كيفيت را گـران مـي  (گردد مي

هـاي  يدي است بر توجه نكردن صـرف بـه فعاليـت   در واقع اين گفته تاي
ها و نتايج حاصـل از  پيشگيرانه و داشتن نگرشي جامع به هزينه فعاليت

  .انجام آنها 
حسابداري كيفيت با تعيين اينكه ما چقدر بـراي دسـتيابي بـه كيفيـت     

 ،پردازيمهاي بدي كيفيت را ميكنيم و در مقابل چقدر هزينههزينه مي
ها را فراهم كرده و با ارائه اطلاعات تفضيلي در تر هزينهامكان كنترل به

نتـايج حاصـل از آن در   رابطه با انجام عمليات پيشگيرانه بدي كيفيت و 
تراتژيك را بـراي مـديران   سـازي اس ـ ، امكـان تصـميم  هاكيفيت خروجي

  ]3[. سازدفراهم مي
مـيلادي شـكل گرفتـه اسـت و در      50هاي كيفيت در اوائل دهه هزينه

وش ساختارمند، علاوه بـر ماهيـت   دهه گذشته به صورت يك ر 5ل طو
توانسته بـه عنـوان مقيـاس عملكـرد مـديريت كيفيـت        مستقل خويش

هزينـه كيفيـت بزرگـي و اهميـت     . فراگير نيز مورد استفاده قـرار گيـرد  
مساله كيفيت را با بهترين زبان شناخته شده براي يـك سـازمان يعنـي    

ترديد مهمترين قابليت آن نسبت بـه ديگـر   پول بيان مي كند و اين بي 
  .هاي عملكرد استمقياس

هـاي پنهـان و   شـناخت هزينـه   ،هاي كيفيتيكي ديگر از مزاياي هزينه
هـايي كـه   هزينـه . هاي مختلف يك سازمان استفراموش شده در بخش

... طراحـي و سـاخت و    ،خريـد  ،هاي مختلفي مانند بازاريـابي -در بخش
ي سـازمان مشـخص   ي كه نتايج هزينه كيفيت بـرا زمان. گرددنمايان مي

توان دريافت كه هزينه بهبود كيفيت در مقايسه بـا  گرديد به سادگي مي

  .]1[نداشتن يك سيستم براورد هزينه كيفيت به مراتب كمتر است
مـيلادي شـكل گرفتـه اسـت و در      50هاي كيفيت در اوائل دهه هزينه
علاوه بـر ماهيـت    ،منددهه گذشته به صورت يك روش ساختار 5طول 

عنـوان مقيـاس عملكـرد مـديريت كيفيـت      توانسته بـه  ،مستقل خويش
هزينـه كيفيـت بزرگـي و اهميـت     . فراگير نيز مورد استفاده قـرار گيـرد  

مساله كيفيت را با بهترين زبان شناخته شده براي يـك سـازمان يعنـي    
گـر  كند و اين بي ترديد مهمترين قابليت آن نسـبت بـه دي  پول بيان مي

  .هاي عملكرد استمقياس
براي رسـيدن  هاي كيفيت در يك سازمان آوري هزينهطور كلي جمعهب 

  :پذيردبه اهداف ذيل صورت مي
  بهبود خدمت به مشتري

 هاكاهش هزينه
 كاهش قيمت تمام شده محصولات
 برآوردن حداكثر احتياجات مشتري

 يافتن مشكلات عمده در سازمان
 دجهبينانه بوطرح ريزي واقع

 افزايش سهم بازار و پايداري در تجارت
 ]1[قدرت رقابت با رقبا 

وجـود  ) هاي بدي كيفيـت يا همان هزينه(هاي كيفيت چهار نوع هزينه 
  :دارد 

                     5هاي پيشگيرانههزينه -1
                          6هاي ارزيابيهزينه -2
  7هاي شكست داخليهزينه -3

    ] 1[ 8اي شكست خارجيههزينه -4
  هاي پيشگيرانهزينهه

هـا  هايي كه براي جلوگيري از بروز ايرادها و خرابـي شامل هزينه فعاليت
ها باعث كاهش خرابـي و  صرف اين هزينه. شونددر محصولات صرف مي

از ورود محصـولات بـه    ،ايراد در محصـول توليـدي در مراحـل مختلـف    
 .شودشركت تا تحويل محصول نهايي مي

  هاي ارزيابيهزينه
هاي محصـول  تعيين مطابقت وعدم مطابقت مشخصه براي هان هزينهاي
  .شوندصرف مينظر  هاي كيفي موردويژگي با

  هاي شكست داخليهزينه
از ها شامل ايرادهـايي اسـت كـه در مراحـل مختلـف پـيش       اين هزينه

ف هاي مختلكنند و سازمان به روشتحويل محصول به مشتري بروز مي
از قبيل بازرسي و آزمايش توسط كاركنان كنترل كيفيت و يا بازرسـان  

 . كندبرد و به حذف آنها اقدام ميخارجي به اين عيوب پي مي

                                                           
5 Preventive Costs 
6 Appraisal Costs 
7 Internal Failure Costs 
8 External Failure Costs 
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  هزينه شكست خارجي
جـايگزيني بعـد از اينكـه     تصـحيح و يـا    ،ايست كه براي ارزيـابي هزينه

  .]1[دست مشتري رسيد بايد پرداخت كردمحصول به
  EFQMو اثرگذاري هر يك از معيارهاي مدل  تحليل ارتباط - 4

  هاي كيفيتبر بهبود هزينه

  معيار رهبري – 4-1
در موقعيت يك سازمان را دارا  رهبري سازمان نقش اساسي و كليدي

خود به نوعي  EFQMمعيار ديگر مدل  8در حقيقت نه تنها  .باشدمي
و الزام به  متأثر و وابسته به معيار رهبري هستند بلكه اعتقاد، حمايت

آميز هر ستقرار موفقيتاجراي رهبري سازمان، شرط لازم براي ا
  .باشدسيستمي مي

  معيار خط مشي و استراتژي -4-2
تـوان   هـا مـي   هاي خـط مشـي و اسـتراتژي كليـه سـازمان      در سر فصل

هايي را از در نظر گرفتن نيازها و انتظارات حال و آينده مشـتريان   نشانه
  .يافت

هاي كيفيت كاملا  هاي كيفيت و قيمت مناسب با هزينه ژيارتباط استرات
در حقيقت مشكلات كيفي بوجود آمـده در حـين   . بارز و مشخص است

هاي حين توليد علاوه بر آنكه باعث كاري فرايند و ايجاد ضايعات و دوباره
تحويل محصـول   در هاي كيفيت خواهند شد، باعث تاخير افزايش هزينه
تژي تحويل بـه موقـع محصـول و عـدم تـاخير در      استرا. نيز خواهد بود

  . هاي كيفيت موثر دانست توان در بهبود هزينه تحويل را نيز مي

  معيار منابع انساني -4-3
روند و  منابع انساني به عنوان مهمترين سرمايه يك سازمان به شمار مي

  )2شكل . (باشد مديريت منابع انساني داراي ابعاد مختلفي مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ]4[ابعاد مختلف مديريت منابع انساني  ):2(شكل

شـاخه اصـلي زيـر     3تـوان در   ابعاد مختلف مديريت منابع انساني را مي
هاي كيفيـت در شـكل    خلاصه نمود و ارتباط اين شاخه با مبحث هزينه

  )3شكل . (زير نشان داده شده است

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

]4[هاي كيفيت نهارتباط مديريت منابع انساني با هزي): 3(شكل 

  معيار ساير منابع و شراكت ها -4-4
جملگـي  ... مواد اوليه، ماشين آلات و تجهيزات، منابع مـالي سـازمان و   

در اسـتفاده بهينـه از منـابع     .رونـد جزئي از منابع سازمان به شمار مـي 
هاي تاثيرگذار بـر قيمـت تمـام شـده      مالي، تحت كنترل درآوردن نهاده

  .باشد ها مورد توجه ميكاري ان ضايعات و دوبارهمحصول از جمله ميز
نگهداري مناسب از مـواد اوليـه و موجـودي انبارهـا عـلاوه بـر كـاهش        
ضــايعات ناشــي از نگهــداري نامناســب، باعــث كــاهش نيــاز بــه انجــام  

  .اي نيز خواهد شد بازديدهاي كيفي دوره

آموزش 
 كاركنان

تجزيه و تحليل 
 شغل

 ارزيابي عملكرد

طراحي سيستم 
 پاداش

طراحي سيستم 
  حقوق و دستمزد

مديريت منابع 
 انساني

ريزي تأمين برنامه
 نيروي انساني

 تربيت مديران

طراحي سيستم 
 بهداشت و ايمني

سازي و توانمند
 مشاركت پرسنل

ي براي ريزبرنامه
ارتقاء شغلي 

طراحي سيستم 
 پيشنهادات

شايسته 
 سالاري

مسائل 
 مشاركتي

استفاده بيشتر از
پتانسيل فكري و 

 عمل پرسنل

مسائل
 انگيزشي

مسائل
 آموزشي

توجه و تمركز
بيشتر پرسنل به 

 مسائل كاري

باعث ارتقاء سطح
عملكردي پرسنل 

 .شودمي

هبود انجامب
 فرايند

يعات و هاي ناشي از ضاكاهش هزينه
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آلات  ها و افزايش طول عمر ماشـين  ها عمدتا براي كاهش خرابي سازمان
 (PM)9هاي نـت پيشـگيرانه    و تجهيزات خود نسبت به برقراري سيستم

هـاي پيشـگيرانه تجهيـزات     بايد توجه داشت كه سيستم. كنند اقدام مي
هاي توليد محصول به دليـل  باعث جلوگيري از بوجود آمدن عدم انطباق

  .خطاهاي ماشين نيز خواهد بود
وه بـر نگهـداري بهتـر و    هـاي كاليبراسـيون ابزارهـا عـلا     همچنين برنامه

هـاي   گيري باعث كاهش بـروز عـدم انطبـاق    تر از ابزارهاي اندازه طولاني
  .هاي شكست داخلي خواهد شد توليد و كاهش هزينه

  هامعيار فرآيند -4-5
نگاهي جامع به بهبود  ISO 9000هاي مديريت كيفيت از جمله  سيستم

يريت كيفيــت در حقيقــت اســتانداردهاي مــد. عملكــرد فراينــدها دارد
چهارچوب نظري اين استانداردها . ديدگاهي فرايندگرا و پيشگيرانه دارند

بنا نهاده شـده و   10)بازخورد-بازنگري-اجرا-برنامه ريزي(چرخه دمبنگ 
هـاي مـوثر بـر     سعي دارد با جاري سازي اين چرخه براي كليـه فراينـد  

و آنها را در طور زنجيروار به يكديگر متصل سازند هكيفيت، فرايندها را ب
  .راستاي دستيابي به اهداف سازماني همراستا سازد

  معيار نتايج مشتريان -4-6
هـاي تخصصـي وقتـي بـه مشـتريان درخصـوص نصـب و         ارائه آمـوزش 

نگهداري صحيح از محصول باعث افزايش رضايت مشتريان از يك سو و 
  .از سوي ديگر كاهش مراجعه به دليل خرابي محصول خواهد بود

  يار نتايج كاركنانمع -4-7
هــا و  در معيــار نتــايج كاركنــان نتيجــه بكــارگيري ســاختارها و طــرح 

هاي  برنامه. گيرد هاي مديريت منابع انساني مورد سنجش قرار مي برنامه
بايســت باعــث ايجــاد و بهبــود مشــاركت،  مــديريت منــابع انســاني مــي

هـاي  رضايتمندي، انگيزش، ارتباطات سازماني، پيشنهادات بهبـود و كار 
  .تيمي گردد

 تشكيل گروه هاي كيفي 
 هاي دريافت پيشنهادات كاركنان سيستم

 ارزيابي عملكرد پرسنل
 بهبود عوامل رواني حاكم بر محيط كار

تمركز كليه موارد ذكر شده بر بهبود فرايند و انجـام كـار خواهـد بـود و     
هاي ناشي از خطاهاي انساني خواهد بود و  نتيجه آن كاهش عدم انطباق

  .هاي شكست داخلي را دربرخواهد داشت كاهش هزينه

  معيار نتايج جامعه -4-8
تواند  توجه به مسائل زيست محيطي علاوه بر توجه به مسائل جامعه مي

  .هاي كيفيت نيز موثر باشد در هزينه

                                                           
9 Preventive Maintenance 
10 Plan-Do- Check- Act (PCDA)  

  معيار نتايج كليدي عملكرد -4-9
هاي كيفيت باعث بهبود فاكتورهاي مالي كليـدي عملكـرد    بهبود هزينه

هـاي مـالي    ها در كنار ديگر شاخص نيز خواهد بود و در حقيقت سازمان
كليدي عملكرد همچون ميزان فروش، سـودآوري، قيمـت تمـام شـده ،     

نگـاه  ... هاي خريد مـواد اوليـه و    هاي تعميرات و نگهداري، هزينه هزينه
  .باشند هاي ناشي از بدي كيفيت دارا مي اي را به هزينه ويژه

اي غيرمالي نيـز همچـون عملكـرد تـامين كننـدگان،      از طرفي فاكتوره
هـاي كيفيـت    نقـش مـوثري را در بهبـود هزينـه    ... هـا و   عملكرد فرايند
  .خواهند داشت

هاي بر بهبود هزينه  EFQMمدل نتايج حاصل از اجراي - 5
  در موردكاوي كيفيت

در اين قسمت از تحقيق به بررسي وضعيت خط توليـد شـركت ميـراب    
وضـعيت   1طور كه در جـدول  پردازيم، همانمي EFQMبعد از اجراي 

كلي خط توليد بر اسـاس معيارهـاي ضـايعات، تعميـر و دوبـاره كـاري،       
 ـ  100بازرسي بعد از تعمير و اصلاح، بازرسي  دليـل رد شـدن   هدرصـد ب

مجموع تعـداد عـدم انطبـاق در فرآينـدها، مجمـوع       نمونه مورد بازرسي
نـدي زيـر سـطح تعريـف شـده      بهزينه عدم انطباق در فرآيندها، درجـه 

 ـ-كيفي  ـ دليـل نداشـتن مطابقـت بـا مشخصـه     همحصول ب دليـل  ههـا و ب
پرسـنلي و  (، هزينـه ارزيـابي   ماندگاري بـيش از حـد در انبـار محصـول    

  هاي هاي پيشگيرانه، هزينه، هزينه)هاي كنترل كيفيآزمون
 EFQMقبل از اجراي  84-85 شكست خارجي در دو مقطع زماني مهر

مورد بررسي قرار گرفته است كـه    EFQMبعد از اجراي  86-87و مهر 
در بررسـي   .در همه اين موارد بهبود چشمگيري حاصل گرديـده اسـت  

توان به راحتي به اين نتيجه رسيد كه اجـراي  بحث مي موردكاوي مورد
  .شودهاي كيفيت ميمنجر به بهوبد هزينه EFQMمدل 

جهان با  در سطح EFQMگيري از نظر خبرگان مدل بهره - 6
بر   EFQMمدل استفاده از پرسشنامه در زمينه اثرگذاري اجراي

  :هاي كيفيتبهبود هزينه

  روش تحقيق -6-1
پيمايشي و تا حدودي  از لحاظ ماهيت روش تحقيق، اين تحقيق از نوع 

شـود از طريـق مشـاهده و تحليـل     زيرا هم سـعي مـي  . همبستگي است
را مورد  COQو  EFQMل هاي مدمحتوا و همچنين پرسشنامه ويژگي

گانـه مـدل تعـالي     9مطالعه قرار دهد و همچنين رابطه ميان معيارهاي 
را مـورد   COQهـاي كيفيـت   گانه هزينه 4و طبقات  EFQMسازماني 

  .گيردمطالعه قرار مي
براي  اي ساختارمندن روش تحقيق استفاده از پرسشنامهدليل انتخاب اي

باطات متغيرهاي دو مدل مورد بررسي ها و ارتگردآوري ماتريسي از داده
  .باشددر فرضيه تحقيق مي
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  هاي كيفيت در موردكاوير بهبود هزينهب EFQMنتايج حاصل از اجراي مدل):1(جدول
 EFQMبعد از اجراي  EFQMقبل از اجراي  فاكتورهاي مورد بررسي جهت ارزيابي رديف

  150  187 )مجموع ضايعات(هاي شكست داخليهزينه 1
  3  5 )تعمير و دوباره كاري(هاي شكست داخلييهزينه 2
  1  1 )بازرسي بعد از تعمير و اصلاح(هاي شكست داخليهزينه 3
هاي شكست داخليهزينه 4

دليل رد هبازرسي صد درصد ب(
  )شدن نمونه مورد بازرسي

  580  850  افزايش زمان بازرسي

  7/0   1 افزايش هزينه بازرسي 5
  300  860 )مجموع تعداد عدم انطباق در فرآيندها(ت داخليهاي شكسهزينه 6
  5/1  3/4 )مجموع هزينه اي عدم انطباق در فرآيندها(هاي شكست داخلي هزينه 7
دليل نداشتن مطابقتهمحصول ب-بندي زير سطح تعريف شده كيفيدرجه 8

 هابا مشخصه
5/19  15  

يل ماندگاري بيشدلهمحصول ببندي زير سطح تعريف شده كيفيدرجه 9
 از حد در انبار محصول

5/18  10  

  7/93  7/121 )پرسنلي(هاي ارزيابيهزينه 10
  1/70  2/65 )آزمون هاي كنترل كيفي(هاي ارزيابيهزينه 11
  8/35  13 هاي پيشگيرانههزينه 12
  46  71 هاي شكست خارجيهزينه 13

  :جامعه آماري مورد انتخاب در پرسشنامه -6-2
، مورد تاييد سـازمان  EFQMالمللي نارزياب بي 1290ن حدود اكنوهم 

EFQM باشـند و در سـايت بنيـاد    مستقر در كشور بلژيك ميEFQM 
جامعـه آمـاري مـورد پرسـش در ايـن      . مشخصات آنها ذكر شـده اسـت  

باشند كه پرسشنامه طراحي شـده  نفر فوق مي 1290پرسشنامه تمامي 
 .)2جدول ( نگليسي ارسال شده استدر اينترنت براي همه آنها به زبان ا

پراكندگي افراد پاسخ دهنده به پرسشنامه بر اساس كشورها مطـابق بـا   
  .مي باشد 1نمودار 

  
اين جامعه آماري به اين دليل انتخاب شـده اسـت كـه اعضـاي فـوق از      

     در سـطح جهـان   EFQMاي تـرين و آشـناترين افـراد بـه مـدل      حرفه
رادي كـه بـا ايـن مـدل آشـنايي دارنـد       باشند و همچنين معمولا اف ـمي

بـا ايـن حـال در    . هاي كيفيت نيز آشنايي دارنـد معمولا با مبحث هزينه
و طبقـات   COQمقدمه پرسشنامه تدوين شده، مختصري در خصـوص  

  .آن توضيح لازم داده شده است
  

  جامعه آماري و مخاطبان پرسشنامه): 2(جدول 
  

  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

 معه آماريجا دنيا  EFQMارزياب بين المللي  1290

 روش ارسال پرسشنامه EFQMارسال به ايميل مخاطبان مطابق سايت جهاني 

 روش دريافت پرسشنامه ها از طريق سايتطراحي پرسشنامه در سايت اينترنتي و دريافت پاسخ

 هاي دريافتيتعداد پاسخ )از كشورهاي ايران،آلمان،بلژيك،امارات عمدتاً(پاسخ  117

Bosch، Philips، Draeger، Pioneer، Ricoh، Airbus، Jumeirah، T-system، Volkswagen هاي مهم مخاطبشركت  

COQ بر هزينه هاى كيفيت EFQM عليرضا على نژاد و همكاران/ بررسى ارتباط و اثرگذارى اجراى مدل

۱۴



  

  دهندگان به پرسشنامه بر اساس كشورپراكندگي پاسخ: )1(نمودار 
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  پرسشنامه -6-3
 منظور دريافت نظـرات كارشناسـان درخصـوص ارتبـاط مـدل تعـالي      به

سـوال طـرح    26اي بـا   هاي كيفيت پرسشنامه با هزينه EFQMسازمان 
  .گرديد

باشـد و پرسشـنامه در دو سـايت     ساختار پرسشنامه به صورت زيـر مـي  
  )3جدول . (فارسي و انگليسي در اختيار كارشناسان قرار گرفته است

  اي درخصوص و هدف پرسشنامه مقدمه -1
  فيتهاي كي اي درخصوص معرفي هزينه مقدمه -2

گانه  9سوال درخصوص اثرگذاري و ارتباط هر يك از معيارهاي  25 -3
  )2نمودار (هاي كيفيت  با هزينه EFQMمدل 

دهنـده درخصـوص    درخصوص برداشت كلي پاسخ) 26(سوال پاياني -4
  .هاي كيفيت با هزينه EFQMارتباط مدل 

ني بي اي و مشابه پيش صورت چهارگزينههگانه ب 26هاي  هاي سوال پاسخ
شده است تا تجزيه وتحليل اطلاعـات دريـافتي بـه سـادگي امكانپـذير      

  .باشند
  .گانه بصورت زير انجام پذيرفته است 25تركيب سوالات 

  
  پرسشنامه ارسالي): 3(جدول 

  بدون تاثير  كمي موثر  موثر  كاملا موثر سوال پرسشنامه رديف
سرآمدي رهبران سازمان تا چه حد در ايجاد  ها و خط مشي سازمان و الگو بودن فرهنگتدوين مأموريت 1

 در سازمان مؤثر خواهد بود ؟ يك فرهنگ پيشگيري از بروز خطا
       

هاي ها را تا چه حد در بهبود هزينهسيستم مشاركت مستقيم رهبران سازمان در مديريت و بهبود مستمر 2
 دانيد ؟كيفيت مؤثر مي هاي بديكيفيت و كاهش هزينه

       

هاي شكست خارجي تا چه حد كاهش هزينه تعامل رهبران سازمان با مشتريان و نمايندگان جامعه را در 3
  دانيد؟مؤثر مي

       

هاي كيفيت تا سازمان را در بهبود هزينه تقويت فرهنگ سرآمدي در بين كاركنان سازمان، توسط رهبران 4
  دانيد؟چه حد مؤثر مي

       

نفعان از جمله مشتريان را ت حال و آينده ذيانتظارا اتژي سازمان بر نيازها ومبتني بودن خط مشي و استر 5
كاهش  داران، شركا و پرسنل را درشكست خارجي و ساير ذينفعان از جمله سهام هايدر كاهش هزينه

 دانيد؟هاي شكست داخلي تا چه حد موثر ميهزينه

       

توجه بيشتر به اقدامات پيشگيرانه و جلوگيري از  را در...ها و تحقيقات وگيرياطلاعات حاصل از اندازه 6
 دانيد؟مي بروز خطا را تا چه موثر

       

ها، حمايت از ها و مهارتتوسعه قابليت هاي آموزشي وتوسعه و حفظ منابع انساني از طريق برنامه 7
ارزيابي عملكرد پرسنل  و دو سويه درون سازماني ميان كاركنان و مديريت كارهاي تيمي، بهبود ارتباطات

هاي خطا و كاهش هزينه هاي كيفيت و توجه بيشتر به فرهنگ پيشگيري از بروزدر بهبود كاهش هزينه را
 دانيد؟ شكست تا چه حد موثر مي

       

فراهم نمودن امكانات و خدمات و مزاياي  تقدير و تشويق به موقع از كاركنان، مشاركت دادن پرسنل و 8
 هاي شكست مؤثر دانست؟كاهش هزينه توان درد ميشغلي را تا چه ح

       

هاي ناشي از و هزينه)هاي ارزيابيهزينه (هاي ناشي از بازرسينقش تأمين كنندگان را در كاهش هزينه 9
هاي زنجيره تأمين و به عنوان يكي از حلقه) داخلي  هاي شكستهزينه (عدم انطباق قطعات دريافتي

  د؟كنيارزيابي مي چگونه
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اثر بخشي در تمامي سطوح سازمان را تا  هاي گزارشات مالي جهت اطمينان از كارايي وبهبود مكانيسم 10
 شود؟هاي كيفيت در سازمان ميهزينه سازي هر چه بيشترچه حد در شفاف

       

فاده از را علاوه برافزايش طول عمر و زمان در دسترس است نگهداري و تعميرات پيشگيرانه تجهيزات 11
 دانيد؟آلات موثز ميدر كاهش توليد قطعات نامنطبق توسط ماشين ، تا چه حدلاتماشين آ

       

هاي شكست ها را در كاهش هزينهموجودي حفظ و نگهداري كيفيت موجودي انبارها و مديريت صحيح 12
 دانيد؟داخلي تاچه حد مؤثر مي

       

هاي هاي فرايندها را در كاهش هزينه-خروجي ها وورودينقش مديريت فرايندهاي سازمان را و كنترل 13
  كنيد؟هاي ارزيابي را چگونه ارزيابي ميهاي پيشگيرانه و هزينههزينه شكست و بهبود و منطقي نبودن

       

         دانيد؟شكست خارجي تا چه حد مؤثر مي هايدريافتي از مشتريان را در كاهش هزينه بازخوردهاينقش  14
ها و محصولات را در كاهش نرخ خرابي)EFQM مدل معيار ششم(نتايج مشتريان ش امتيازاتافزاي 15

هاي شكست خارجي و شكايات مشتريان و در نتيجه كاهش هزينه هاگارانتي ها وبرگشتي و ارائه ضمانت
COQ ؟دانيدارز و مؤثر مي تا چه حد هم 

       

هاي فني از مشتريان را در افزايش طول ول و پشتيبانيهاي تخصصي نصب و نگهداري محصارائه آموزش 16
خدمات پس از خرابي به COQ هاي شكست خارجيو كاهش هزينه ناشي از ارائه عمر محصول

 دانيد؟مؤثر مي مشتريان تا چه حد

       

كارهاي نو و از دست رفته را در كاهش  وفاداري مشتريان، نگهداري و حفظ مشتري و كاهش كسب و 17
 ؟دانيدمي تا چه حد مؤثرCOQ خارجي هاي شكستهزينه

       

  ناشي از بدي كيفيت تا چه حد مؤثر هايمندي پرسنل را در كاهش هزينهافزايش انگيزش و رضايت 18
  دانيد؟مي

       

سيستم پيشنهادات را در  و (Quality Circles)افزايش مشاركت پرسنل از طريق تشكيل دواير كيفيت 19
 ؟دانيدبدي كيفيت را تا چه حد مؤثر مي هاي ناشي ازهزينه كاهش

       

-هاي ناشي از بدي كيفيت تا چه حد مؤثر ميهاي ارزيابي عملكرد را در كاهش هزينهاستفاده از سيستم 20
  ؟دانيد

       

- يط كار كارگران را در كاهش هزينهاز مح تلاش براي بهبود عوامل رواني در محيط كار و يا حتي خارج 21
 دانيد؟مؤثر مي اي ناشي از بدي كيفيت تا چه حده

       

هاي كاهش ضايعات را در كاهش هزينه آيا توجه به مسائل زيست محيطي از جمله اتلاف انرژي و 22
 دانيد؟شكست داخلي مؤثر مي

       

هاي زيست تلاش براي كاهش آلاينده عنوان سازماني دوستدار محيط زيست ويا معرفي سازمان به 23
هاي شكست خارجي مؤثر و وفاداري مشتريان و كاهش هزينه محيطي را تا چه حد در افزايش رضايت و

  دانيد؟مرتبط مي

       

سازمان و پاكسازي هر نوع آلودگي ناشي از  هاي زيست محيطي ناشي از محصول توليد شدهايجاد زيان 24
 نيد؟داشكست خارجي تا چه حد مؤثر مي هايآن را در افزايش هزينه

       

 25تا  5كيفيت سازمان كه معمولاً مابين  هايهاي مالي عملكرد تا چه حد در كاهش هزينهبهبود شاخص 25
-به عبارتي كاهش هزينه(؟ دهد اثرگذار خواهد بودخود اختصاص مي درصد عايدي فروش سازمان را به

 )خواهد بود؟ ثرهاي مالي سازمان مؤشاخص كيفيت تا چه حد در بهبود دستاوردها و هاي

       

 Cost Of Quality )(هاي كيفيتكاهش هزينهرا EFQM در مجموع نقش كاربرد و پياده سازي مدل 26
 ؟كنيدارزيابي مي خود چگونه سازماندر 

       

  
  
  
  
  
  
  
  

COQ بر هزينه هاى كيفيت EFQM عليرضا على نژاد و همكاران/ بررسى ارتباط و اثرگذارى اجراى مدل
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 COQو  EFQMهاي رابطه علي و معلولي ميان مولفه :)2(نمودار

  
 EFQMركيب سوالات بر حسب معيارهاي ت :)4(جدول 

 سوالات مرتبط عنوان معيار  رديف
 4و3و2و1  رهبري  1

 6و5 مشي و استراتژيخط  2

 8و7 منابع انساني  3

 12و11و10و9 هاركتاشمساير منابع و   4

 14و13 فرايندها  5

 17و16و15 اننتايج مشتري  6

 21و20و19و18 نتايج كاركنان  7

 24و23و22 نتايج جامعه  8

 25 نتايج كليدي عملكرد  9

  
فـرض زيـر اسـتفاده شـده      جهت كمي نمودن نتايج پرسشنامه از پـيش 

، پاسخ كمتر 67امتياز = ، پاسخ موثر100امتياز = پاسخ كاملا موثر. است
بر همين اسـاس خلاصـه   .  0امتياز = ، پاسخ بدون تاثير33امتياز = موثر

     5شـرح جـدول   تي بـه پاسـخ دريـاف   117مده از حـدود  دست آهنتايج ب
  .مي باشد

  نتايج حاصل ازپرسشنامه -6-3
هاي رهبران سازمان با تاثيري كه بر تدوين ماموريت :رهبـري  -3-1- 6  

 ، توانــاييگذارنــدهمچنــين بهبــود مســتمر در ســازمان مــيســازمان و 
. هاي پيشـگيرانه را دارد هاي كيفيت و بخصوص هزينهاثرگذاري برهزينه

بر  EFQMاثرگذاري اجراي 

 )رهبري(نقش رهبري در الگو بودن فرهنگ سرآمدي
 )رهبري(مشيها و خطنقش رهبري در تدوين ماموريت

 )رهبري(مشاركت مستقيم رهبري در بهبود مستمر

  )رهبري(تعامل رهبران سازمان با مشتريان و نمايندگان جامعه 

 )رهبري(تقويت فرهنگ سرآمدي ميان كاركنان

  )مشيخط( مشي سازمان بر نيازها و انتظارات مشتريانمبتني بودن خط
 )خط مشي(نفعانمشي سازمان بر نيازها و انتظارات ساير ذيمبتني بودن خط

 )مشيخط(ها و تحقيقاتگيرياطلاعات حاصل از اندازه
 )منابع انساني(و كارهاي تيميهاها و مهارتآموزش و توسعه قابليت

 )منابع انساني(ارتباطات دوسويه كاركنان و ارزيابي عملكرد
 )منابع انساني(تشويق و مشاركت دادن پرسنل و امكانات و مزاياي شغلي

  

 )نتايج جامعه(كاهش مصرف انرژي و همچنين ضايعات
 )ساير منابع(نگهداري و تعميرات پيشگيرانه 

 )منابعساير(حفظ و نگهداري كيفيت موجودي انبارها

 )فرايندها(هاي فرايندها و خروجيمديريت فرايندها و كنترل ورودي

  )فرايندها(دريافتي از مشتريان  بازخوردهاي
  )نتايج مشتريان( ها ومحصولات برگشتي و گارانتي و شكايات مشترياننرخ خرابي

  )نتايج مشتريان(ي تخصصي به مشتريان هاپشتيباني فني از مشتريان و آموزش
  )نتايج مشتريان(ايجاد وفاداري در مشتريان

 )نتايج كاركنان(مندي پرسنلافزايش انگيزش و رضايت
 )نتايج كاركنان(تمشاركت پرسنل از طريق دواير كيفيت و سيستم پيشنهادا

 )نتايج كاركنان(هاي ارزيابي عملكرد سيستم
 )نتايج كاركنان(اربهبود عوامل رواني داخل و خارج محيط ك

  )نتايج جامعه(عنوان دوستدار محيط زيست همعرفي سازمان به مشتريان ب )نتايج جامعه(كاهش اتلاف انرژي و ضايعات 
  )نتايج جامعه(هاي ناشي از آلايندگي محصول توليدي سازمان زيان

 )نتايج كليدي عملكرد(هاي مالي سازماناوردها و شاخصبهبود دست

  )رهبري(تقويت فرهنگ سرآمدي ميان كاركنان 
  )رهبري(مشاركت مستقيم رهبري در بهبود مستمر 

  )فرايندها(هاي فرايند ها و خروجيمديريت فرايندها و كنترل ورودي
  )نتايج كاركنان( تمشاركت پرسنل از طريق دواير كيفيت و سيستم پيشنهادا

  )نتايج كاركنان(زيابي عملكرد هاي ارسيستم
  )نتايج كاركنان(بهبود عوامل رواني داخل و خارج محيط كار 

  )نتايج كاركنان(مندي پرسنل افزايش انگيزش و رضايت
  )نتايج كليدي عملكرد(هاي مالي سازمان بهبود دستاوردها و شاخص

  )رهبري(مشاركت مستقيم رهبري در بهبود مستمر 
  )فرايندها(هاي فرايند ا و خروجيهمديريت فرايندها و كنترل ورودي

  )نتايج كاركنان( تمشاركت پرسنل از طريق دواير كيفيت و سيستم پيشنهادا
  )نتايج كاركنان(هاي ارزيابي عملكردسيستم

  )نتايج كاركنان(بهبود عوامل رواني داخل و خارج محيط كار 
  )نتايج كاركنان(مندي پرسنل افزايش انگيزش و رضايت
  )عملكردنتايج كليدي (هاي مالي سازمان بهبود دستاوردها و شاخص

 )رهبري(مشاركت مستقيم رهبري در بهبود مستمر
 )فرايندها(هاي فرايندها و خروجيمديريت فرايندها و كنترل ورودي

 )نتايج كاركنان(تمشاركت پرسنل از طريق دواير كيفيت و سيستم پيشنهادا
 )نتايج كاركنان(ابي عملكرد هاي ارزيسيستم

 )نتايج كاركنان(بهبود عوامل رواني داخل و خارج محيط كار
 )نتايج كاركنان(مندي پرسنلافزايش انگيزش و رضايت
 )نتايج كليدي عملكرد(هاي مالي سازمانبهبود دستاوردها و شاخص

 هاي شكست داخليهزينه هاي شكست خارجيهزينه

 پيشگيرانه هايهزينه هاي ارزيابيهزينه
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كه رهبري سازمان بـا مشـتريان و نماينـدگان جامعـه      همچنين تعاملي
هاي شكست خارجي نيز مـوثر  تواند در كاهش هزينهآورد ميبوجود مي

  .باشد
 EFQMيج حاصل ازپرسشنامه بر حسب معيارهاي انت :)5(جدول 

 امتياز ميانگين  عنوان معيار رديف
 85.6  رهبري  1

 85.8 مشي و استراتژيخط  2

 86.6 منابع انساني  3

 83 ركتهااشمساير منابع و   4

 89.2 فرايندها  5

 85 اننتايج مشتري  6

 85.3 نتايج كاركنان  7

 78.9 نتايج جامعه  8

 92 نتايج كليدي عملكرد  9

  
ها و در نظرگرفتن نيازها مشي سازمانساختار خط :مشيخط -3-2- 6 

هش و انتظارات مشتريان و همچنين سهامداران، شركا و پرسنل بر كا
  .هاي شكست داخلي و خارجي سازمان موثر خواهد بودهزينه

هاي پرسنل و كارهاي ها و مهارتافزايش قابليت :منابع انساني -3-3- 6 
تيمي، بهبود ارتباطات درون سازماني و مشاركت پرسنل از جمله عوامل 

اي پيشگيرانه خواهد هاي كيفيت و بخصوص هزينهموثر بر بهبود هزينه
  .بود 

هـاي  كننـدگان در حلقـه  نقش تامين :هاساير منابع و مشاركت -3-4- 6 
هاي شكست داخلـي، در  توان علاوه بر كاهش هزينهزنجيره تامين را مي

ــابي نيــز مــوثر اســت كــاهش هزينــه    همچنــين اســتفاده از. هــاي ارزي
هايي همچون نت پيشگيرانه و يـا مـديريت صـحيح موجـودي     مكانيسم

  .هاي شكست داخلي دانستموثر در كاهش هزينهتوان انبارها را مي
هـاي  ها و خروجيمديريت فرايندها و كنترل ورودي: فرآيندها -3-5- 6 

هــاي پيشــگيرانه و ارزيــابي فراينــد و زيرفراينــدهاي ســازمان در هزينــه
  .هاي شكست موثر خواهد بودسازمان و كاهش هزينه

، كاهش نرخ تريانز مشبازخوردهاي دريافتي ا :نتايج مشتريان -3-6- 6 
هاي ، ارائه پشتيبانيمحصولات برگشتي و گارانتي و شكايات مشتريان

ه سوي كسب تخصصي به مشتريان و حركت ب -هاي فنيفني و آموزش
ل مهم و تاثيرگذار بر كاهش توان از جمله عواموفاداري مشتريان را مي

  .هاي شكست خارجي دانستهزينه
مندي پرسنل و فزايش انگيزش و رضايتا: نتايج كاركنان -3-7- 6 

هاي پيشنهادات و ارزيابي عملكرد و تشكيل دواير كيفيت و سيستم
هاي توان موثر در بهبود هزينهد عوامل رواني در محيط كار را ميبهبو

  .هاي شكست داخلي موثر دانستكيفيت و بخصوص هزينه
گيري از توجه به مسائل زيست محيطي و جلو: نتايج جامعه -3-8- 6

هاي شكست داخلي و اتلاف انرژي و كاهش ضايعات در كاهش هزينه
يت مشتريان به دليل هاي ناشي از محصول و افزايش رضاكاهش آلاينده
هاي محيطي را مي توان در كاهش هزينه هاي زيستكاهش آلاينده

  .شكست خارجي موثر دانست
يكي از  هاي كيفيت-كاهش هزينه: نتايج كليدي عملكرد -8- 3- 6 

هاي مالي سازمان خواهد مهمترين عوامل بهبود دستاوردها و شاخص
  .بود

  پرسشنامهاعتبار، روايي و پايايي  -6-4
هاي دريافتي براساس سوال  امتياز پاسخ :بررسي اعتبارپرسشنامه -6-4-1

دهنده  پرسشنامه كه در خصوص برداشت كلي پاسخ 26آخر و 
مورد سنجش قرار گرفته  COQيا   EFQMدرخصوص ارتباط مدل 

هاي دريافتي  بصورت ساده منظور آنست كه اگر ميانگين پاسخ. است
دهنده خارج موثر باشد نشان ، كاملا26ًباشد و پاسخ سوال » موثر«فرضا 

  .باشد از اعتبار بودن پاسخ دريافتي مي
  :هاي دريافتي بصورت زير است روش محاسبه اعتبار پاسخ

i/ :اول گانه 25ميانگين سئوالات 
i

Y P
=

= ∑
25

1
25    

ميانگين امتياز ( Yگيرد كه اختلاف  اعتبار پاسخي مورد تاييد قرار مي
از ضعف فاصله دو طبقه ) 26و امتياز پاسخ  P26و ) پاسخ اول 25

  .امتياز كمتر باشد
Yاگر اسخ داده شده داراي اعتبار است پ P− ≤26 16.5   

 ـ   :ي، پايايي پرسشنامهبررسي رواي 6-4-2 دسـت  هدر اين تحقيـق بـراي ب
ايـن   .آوردن اعتبار پرسشنامه از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است

ــدازه  ــزار ان ــي اب ــراي محاســبه همــاهنگي درون ــه روش ب گيــري از جمل
توانـد  در اين گونه ابـزار، پاسـخ هـر سـؤال مـي      .رودپرسشنامه بكار مي

بـراي محاسـبه ضـريب آلفـاي     .كنـد  مقادير عـددي مختلـف را اختيـار    
هـاي هـر زيـر مجموعـه سـوالهاي      كرونباخ، ابتـدا بايـد واريـانس نمـره    
دست آوردن هكه در آن جهت ب ]5[پرسشنامه و واريانس را محاسبه كرد

  . استفاده گرديد SPSS نرم افزار آلفا از
جهت بررسي ميزان روايي و اعتبار پرسشنامه از ميـزان آلفـاي كرانبـاخ    

ميزان آلفاي كرانباخ را در صـورت حـذف هـر يـك از     . كنيمده مياستفا
تا اگر سوالي تاثير منفـي   )6مطابق با جدول ( آوريمدست ميهسوالات ب

  .] 5[بر ميزان آلفاي كرانباخ داشت آن را حذف نماييم
است كه چون از ميزان  0.926ميزان آلفاي كرانباخ كل پرسشنامه برابر 

طـور  همان. گرددا اعتبار پرسشنامه نيز تاييد ميبيشتر است لذ 0.7پايه 
كه مشخص است ميزان آلفـاي كرانبـاخ در صـورت حـذف هـر يـك از       

هيچكدام از سوالات پرسشنامه نيز  تغيير كمي داشته است، لذا ،سوالات
  .اند و تاثير منفي بر ميزان آلفاي كرانباخ نداشته استمشكل ساز نبوده
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  والات پرسشنامه آلفاي كرونباخ س :)6(جدول 
 13سوال 12سوال 11سوال 10سوال 9والس 8سوال 7سوال 6سوال 5سوال 4سوال 3سوال 2سوال 1 سوال

921/0  924/0  925/0  923/0  922/0  927/0  924/0  924/0  923/0  924/0  923/0  922/0  923/0  

 26سوال 25سوال 24سوال 23سوال 22سوال 21سوال 20سوال 19سوال 18سوال 17سوال 16سوال 15لسوا 14سوال

924/0  921/0  924/0  922/0  922/0  923/0  922/0  920/0  923/0  922/0  922/0  924/0  921/0  

براي بررسي فرضيه هاي موثر بودن معيارهاي مدل  tآزمون  -6-5
EFQM هاي كيفيت بر هزينه  

صحت فرضيه مطرح شده در جامعه آماري مورد پرسش در پرسشنامه با 
تعيـين شـده    (α)ن فرض ، در سطح معنـاداري  استفاده از مراحل آزمو

 2بررسي فرضيات آماري براي ميانگين جامعه به يكـي از شـكل   . است 
  .خواهد بود

oμ همچنين براي . گيرد مقداري است كه بر روي آن آزمون صورت مي
 2آماره آزمـون در  . ي آزمون هستيم اثبات فرضيات آماري نيازمند آماره

 بودن انحراف معيار صفت مورد بررسـي در جامعـه و معلـوم   لت معلومحا
درجامعـه مـورد   . نبودن انحراف معيار صفت مورد بررسي قرار مي گيـرد 

بررسي و در كليات فرضـيات آزمـون، انحـراف معيـار، مشـخص و قابـل       
در نهايت بر مبناي آماره آزمون تعريف شده و همچنـين  . محاسبه است

ين جامعه، چگونگي تصميم گيري براي تاييد و يـا  فرضيات آماري ميانگ
  )2شكل . (ارائه مي گردد H0رد فرض 

 
  :ها فرضيه

H0:  نيستدر بهبود هزينه ها موثر  .........معيار )X ≤ 67   ( 

1H : در بهبود هزينه ها موثر است .........معيار ) X ≤ 67  ( 
  

) سطح پاسخ مـوثر ( 67، مقدار آزمون را برابر  tتك نمونه اي  در آزمون
بعبارتي ديگر اگـر متوسـط پاسـخهاي ارائـه شـده از      . در نظر مي گيريم

خـط مشـي و    –رهبري ( طرف پاسخگويان به ميزان تاثير معيار مربوطه
بيشتر باشـد بيـانگر ايـن    ) 3(در بهبود هزينه ها از حد تعريف شده ....) 

دهندگان بر اين باورند كه معيار مربوطه سخطور كلي پاهبنكته است كه 
  .ها موثر استدر بهبود هزينه

ها و براي هر معيار، ميانگين و انحراف معيار بر اساس تعداد پاسخ
  .هاي دريافتي محاسبه شده استپاسخ

  ) 0= بدون تاثير  ، 33= كمتر موثر  ، 67= ، موثر  100= بسيار موثر (
 δ، )67= سطح پاسخ موثر ( µ، )ميانگين( xر اساس آماره آزمون ب

  .گيردمورد محاسبه قرار مي) هاتعداد پاسخ( n، ) انحراف معيار(
مورد محاسبه قرار  tو درجه آزادي و مقدار  tمطابق با جدول توزيع 

 0.0001معيار تقريبا در سطح  9در نتيجه سطح معناداري هر . گيردمي
، % 99باشد و لذا با اطمينان كمتر مي α=0.001باشد كه از سطح مي

H1 7جدول( شودبراي تمامي معيارها تاييد مي(.  

  گيريهنتيجخلاصه و  - 7

 ـ  كـارگيري مـدل تعـالي    هدر اين مقاله سعي شده است چگونگي تـاثير ب
هـاي كيفيـت   ها و طبقات مختلـف هزينـه  را در جنبه EFQMسازماني 

  .مورد تجزيه و تحليل قرار گيرد
 EFQMهاي مدل يه و تحليل هر يك از معيارز بررسي و تجزآنچه كه ا
بـه   EFQMگانه مدل  9آيد آنست كه هر يك از معيارهاي -حاصل مي

  .هاي كيفيت تاثير گذار خواهد بودنوعي بر هزينه
 –منـابع انسـاني   –مشي و استراتژيخط -رهبري(هاي توانمند سازمعيار

 ،گـرا اد ساختار مناسب و نتيجهبا ايج )فرآيندها -هاساير منابع و شراكت
 )ارزيـابي و شكسـت   ،پيشگيرانه( هاي كيفيتبا هر يك از طبقات هزينه

نمايـد و ايـن همسـويي در جهـت     به نوعي ايجاد انطباق و همسويي مي
  .باشدهاي كيفيت قابل ارزيابي ميبهبود هزينه

 ـ  ، EFQMهمچنين در بررسي معيارهاي نتايج مدل  كـارگيري  هتـاثير ب
هـاي كيفيـت مـورد    ارهاي توانمندساز بر طبقات هزينـه تارمند معيساخ

انطباق بسيار بالايي در معيار نتايج مشـتري  . تجزيه و تحليل قرار گرفت
هاي شكست خارجي و همچنين معيـار نتـايج   از يك سو با بهبود هزينه

  .هاي كيفيت وجود داردعملكرد از يك سو با بهبود هزينه كليدي
هاي پيشـگيرانه  كنان نيز به نوعي در كنار افزايش هزينهبهبود نتايج كار

همچنين آنچه كه . هاي شكست و ارزيابي خواهد شدباعث كاهش هزينه
صورت غيـر  هآيد آنست كه حتي نتايج جامعه نيز باز نتايج جامعه بر مي

هاي شكست موثر خواهد بود و مسائلي همچون مستقيم بر بهبود هزينه
جـرائم ناشـي از    ،كنترل مصـرف انـرژي   ،ريز مواد كنترل ضايعات و دور

هـاي شكسـت داخلـي و خـارجي سـازمان      آلودگي محصـول در هزينـه  
 .مجموعه موثر خواهند بود

نتايج حاصل از اين تحقيق با نظرات كارشناسان خبـره و جهـاني مـدل    
EFQM ـ  . وسـيله پرسشـنامه دريافـت شـده اسـت مطابقـت دارد      هكه ب

 Boschهاي معتبري همچون-ه از شركتشركت كنندگان در پرسشنام
Philips،Draeger، Pioneer، Ricoh، Airbus، Jumeirah، T-
system، Volkswagen  انـد كـه نشـان از    ها شركت كردهدر پاسخ... و

  .هاي دريافتي دارداعتبار پاسخ
هـا بسـته بـه كيفيـت     اما آنچه كه مشخص است آنست كـه در سـازمان  

تواننـد از نتـايج بهبـود    ، مـي  EFQMه مـدل  گان 9انطباق با معيارهاي 
-درآمد فروش سازمان را شامل مي% 25تا  "هاي كيفيت كه گاهاهزينه

  .شود نيز بهره جويند
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  پرسشنامه و بررسي آزمون فرض  tخلاصه نتايج آزمون): 7( جدول

  H1تاييد فرض  سطح معناداري درجه آزادي t انحراف معيار ميانگين تعداد مشاهدات  

 √ 0001/0 115 41/16 37/12 84/85 116 ريرهب

 √ 0001/0 115 13/15 15/13 47/85 116 مشيخط

 √ 0001/0 115 78/14 29/14 61/86 116 منابع انساني

 √ 0001/0 115 07/13 28/13 11/83 116 ساير منابع

 √ 0001/0 114 16/17 88/13 22/89 115 فرايندها

 √ 0001/0 114 11/13 75/14 04/85 115 نتايج مشتري

 √ 0001/0 114 53/14 67/13 53/85 115 نتايج كاركنان

 √ 0001/0 115 65/7 87/16 98/78 116 نتايج جامعه

 √ 0001/0 115 06/16 76/16 92 116 نتايج عملكرد
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