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 يت عملكرد اداره كل پست استان خراسان رضويفيسنجش ك
  )CAF 2006خود ارزيابي كرد مدليبارو( يتعالو  ربهبوديدرمس

  

  ٢يشام يمه چراغيفه، ١يغلامعباس شکار
  دهيچك

ت عملکرد اداره کل پست استان خراسان يفين پژوهش سنجش کيا يهدف از اجرا

کاف  خود ارزيابي ازمدل يريه گبا بهر يتعالو  ربهبوديدر مس) شهر مشهد( يرضو

درنوع خود در سطح ادارات پست کشور محسوب  ين تجربه عمليباشد که اوليم

  .شود يم

 يبرمبناو  است يعمل ‐ يقات کاربرديهدف ازنوع تحق يپژوهش حاضر برمبنا

محسوب  يبرآورد يفيقات توصيتحقو  يتحول سنج يفيقات توصيروش ازنوع تحق

ن دوگروه يب يهمبستگ يبمنظور بررسو  انجام گرفت يشود که بصورت مقطعيم

  . بهره گرفته شده است  يق همبستگيج ازروش تحقينتاو  توانمندسازها

ش يرايو( CAFکرد پروفرما براساس مدل ين پژوهش رويدراها  داده يابزارگردآور

با ، تيدرنهاو  انجام گرفت يفيپژوهش درسطح آمار توصهاي  ل دادهيتحل، بود )۲۰۰۶

 گروه توانمندسازها يابيارزهاي  پانلو  CAFک يکلاس يازدهيستم امتياز س يريهره گب

و  به تجزيه SPSS, STATISTICA , EXCEL افزارهاي آماري به كمك نرمو  جينتاو 

   .هاي تحقيق پرداخته شد فرضيهو  بندي نتايج جمعو  تحليل

                                                      
  ).نويسنده مسئول(استاديار ، ،عضو هيات علمي دانشگاه آزاداسلامي واحد مشهد ١

، دانشـگاه آزاد اسـلامي   )گرايش مديريت منابع انساني (دانش آموخته کارشناسي ارشد مديريت دولتي  ٢

  )اري ومديريتدانشکده حسابد(واحد مشهد
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در دو  يتعالو  دربهبويدرمس يت عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضويفيک

و  که در حوزه توانمندسازها، قرار گرفت يج مورد بررسينتاو  حوزه توانمندسازها

 را به خود اختصاص داده است )%۴۲(۱۶۸.۷۲و  )%۳۳( ۱۶۶.۴ازات يب امتيج به ترتينتا

 يم)۳۳%( ۳۳۵.۱۲ شرکت براساس سنجش ابعاد نه گانه مدل کاف برابربا يياز نهايامتو 

  . باشد

 يب همبستگيج حاصل از آزمون ضريتوانمند سازها، نتاو  جين نتايارتباط ب درمورد

جوددارد و  جينتاو  ن دوگروه توانمندسازهايب يرسون نشان داد که ارتباط معنا داريپ

)٨٤٥/٠=r ،٠=p .(  

  

  يديواژگان كل

 يمدل تعال ،يسازمان خود ارزيابي ،يسازمان يتعالبهبودو ،ت عملکرديفيسنجش ک

  . کاف خود ارزيابي دل، ميتجار

  

  مقدمه 

 تيبه موفق يابيدست يکه آرزو ييسازمانها يبرا يکار جهانو  کسب، امروزه

 يليخ يحتو  يدان رقابتيک ميرا دارند به  ن شده خودييتعهاي  ل به رسالتينو 

  . ل گشته استيدان رقابت تبديک مياز  مشکلتر

و  رادرحفظ بقاء بلندمدت که توان سازمان ين راستا تنها اهرم قدرتمنديا در

و  ينفعان داخل يذهاي  خواسته يتحقق مقاصدش درجهت برآورده ساز

ح يتشرو  يکالبد شکاف ييکند، توانا مي نيتضم يسازمان يتعالو  يخارج

 ارهايمع ياجرا يراستا م سازمان ما درينکه درک کنياو  است يعملکرد سازمان

 برخوردار يگاهيچه جا از يسطح جهان ت دريفيت کيريمدو  ياصول تعالو 

  . رديگ مي نشات يچه عوامل قوت آن ازو  موضع ضعفو  است
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و  نموفق جها يدرسازمانها يسازمان يتعالهاي  مدل، توسعه قابل ملاحظه

و  نسازماهاي  تيتوسعه فعالو  زه بهبوديش انگيافزا نقش موثر آن، جهت

، مطالعه يرا برا ينه مناسبيزم، درجامعه يع سازمانيمقام رفو  گاهيبه جا يدسترس

؛ کشور فراهم نموده است يدرسازمانها يتعالهاي  مدل يريبکارگو  يبررس

و  جهت توسعه مفهوم يکارشناسو  يعلمهاي  تلاش يرغم تماميکن عليل

 يسازمان يتعالهاي  مدل يريدربکارگ يبينشو  هنوز راه پرفراز، مدل يابزارها

و  يعقلان، يکرد منطقيک رويدرقالب ، يمانساز يتعالو  تحقق بهبودو  قراردارد

را  يکارشناسو  قيمطالعه عمو  يضرورت بررس، همسو با راهبرد سازمان

نگونه يا يشتر رويپژوهش هرچه بو  قيتحقو  دهد مي ما نشان يدرسازمانها

هاي  يژگيو  با توجه به يمدل بوم يبه نوع يابيابتکارعمل دردست، هامدل

 طيمدل متناسب با شرا يريانعطاف پذو  تيش قابليزاافو  يرانيا يسازمانها

، ت سازمانيريات مديمدل درادب يريات بکارگياشاعه تجرب، سازمانها ويژه

 يياجراو  ياتيعمل يندهايج کاربرد مدل در فرآيبرخاسته از نتاهاي  هيتوسعه نظر

  .دارد يپ را در ...و

  

  ان مساله يب
نترنت، يون، ايزيو، تلويتله فاكس، رادتلفن، ( يع كنونيجود ارتباطات سرو  با

ل يساو  نيا. رسد يار كوچك به نظر ميها بس ن قارهيفاصله ب..) .و  ماهواره

ن پست كه ين بيدر ا. اقع شوندو  ديتوانند مف يم يقيهر كدام به طر يارتباط

شگرف  يها شرفتيجود پو  باو  باشد يم يل ارتباطيساو  نيتر يمياز قد يكي

نقل و  از نظر حملو  ن آن نشدهيجانش يگريد وسيله چيه ، تاکنونيعلم

چه  يخدمات پستو  ت استيامانات، حائز اهمو  مراسلات ويژه مرسولات به

ه يدر حال توسعه، ابزار اول يچه در كشورهاو  افتهيتوسعه  يدر كشورها

توسعه . رود يمردم به شمار مو  كارها، سازمانهاو  كسب يارتباط برا يبرقرار
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ت بخش ي، به تقوياقتصادو  يعلاوه بر ارتقاء توسعه اجتماع يپستهاي  سيسرو

ها  اميپو  ع كالاهايبازار را در مورد توز يتقاضاهاو  كند ينقل كمك مو  حمل

 )۱۳۸۶،٦گرانيدو  يملك( .دهد مي پاسخ

ت عملکرد يفيجامعه، سنجش ک توجه به نقش سازنده پست در با

 قوتو  نقاط ضعف ييبمنظور شناسا يعالتو  بهبود ريمس پست درهاي  شرکت

 باشد، چرا مي رياجتناب ناپذو  يضرور يامر مناسب به آنها يارائه راه کارهاو 

 ييارتقاء توانا يبرا ياصل يکردهاياز رو يکيتوان  مي ت رايفيکه بهبود ک

  . خدمات دانستو  محصولاتو  ندهايجهت بهبود فرآ سازمان در

 يحاک يبهبود عملکرد سازمانو  تيفيت کيريحوزه مد در رياخهاي  يبررس

 استفاده از، ت عملکرديفيسنجش بهبود ک در ن ابزاريتر يآن است که کاربرد از

 (boom,2007). است يسازمان يابيارز خود نديفرآ

ت جامع يفيت کيريدوران بلوغ جنبش مد يدرط يسازمان خود ارزيابي نديفرآ

ارائه  خود ارزيابي نديفرا از يمتعدد اشکال يمتمادهاي  سال يدرطو  بوجودآمد

 نگيت دميفيزه کيمدل جا :مانندهايي  ز مدليران نيا يبخش دولت در. شده است

ت يفيت کيرياد مديمدل بنو  )١٩٨٧( جيزه مالکولم بالدريمدل جا ،)١٩٥١(

آن  از يحاک ريات اخيآنجا که ادب اما از داشته اند، ياديکاربرد ز )١٩٩١( اروپا

دائما  ،بهبود مستمرخود ارزيابي و  نديفرآ ياجرا يموجود برا يلهااست که مد

ک ي يبراها  که مدتهايي  مدلو  الگوها يا حتيشوند  مي منسوخو  يميقد

آن سازمان  يگر برايط دير شراييل تغياست ممکن است بدل سازمان مناسب بوده

   (lwaarden 2006) .مناسب نباشد

 يعملکرد سازمان علاقمند به بهبود مستمرکه  ييسازمانها يلازمست که تمام

هستند همواره  تيفيت کيريمدهاي  ستميسو  يتعالهاي  مدل سازي و پياده



  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

  سنجش کيفيت عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضوي درمسيربهبود 

٥ 
 

 يا ابزارهايشده  يساز يبومهاي  از مدل خود ارزيابي نديفرآ يساز نهيبمنظور به

  .رنديبهره گ دتريجد خود ارزيابي

، يبخش دولت يابهبود سازمانهو  يبا هدف کمک به تعال ،پژوهش حاضر 

هاي  سـازمـانعملکرد  يابيارزکه خاص را  )٢٠٠۶شيرايو(دکاف يمدل جد

ها و  ، كتابخانهيها، ادارات دولت خانه وزارت: شامل يعمومو  ي، ستاديدولت

توسط طراحان و  است ... و يعموم يها، نهادها ي، شهرداريمراكز اطلاع رسان

شده  يمعرف خود ارزيابي ن ابزاريکاراترو  نيتر ن چهارچوب به عنوان سادهيا

 يت عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضويفياست را بمنظور سنجش ک

بهبود و  با هدف فراهم نمودن موجبات توسعهو  ير تعاليمس در )شهر مشهد(

  .مورد اجرا قرارداده است ،ن سازمان محترميامور ا

  

  قينه تحقيشيپو  ينظر يمبان
 ازاي  دامنه گسترده۱٩٨٠ يل سالهايز اواا يعنيش يسال پ يحدود س

 خود ارزيابي يبا هدف اجرا ين الملليبو  يت مليفيز کيجواو  يتعال يها مدل

ت جامع ارائه يفيت کيريمفهوم مد يبهسازو  توسعه ،قيبمنظور تشوو  يسازمان

توان به  مي ن آنهايتر که از عمده، را دربر گرفتاي  چندگانه يکاربردهاو  شد

  : ل اشاره نموديموارد ذ

  ؛سازمان يزان تحقق اهداف چندبعديسنجش م يبرا يبه عنوان ابزار) ۱

خود سازمان اجرا شود که  وسيله تواند به مي که يابيک روش ارزيبه عنوان  )٢

 يابيا ارزي يداخل يابي، ارزخود ارزيابي از آن تحت عنوان ،ن حالتيدرا

 ؛شود مي اديز يشخص ثالث ن

  ؛کيت استراتژيريمدو  يزيبرنامه ر يبرااي  هياول يبنابه عنوان م )۳

 يالگوبردارو  ١هانياز بهتر يالگوبردار يبرا يازيش نيبه عنوان پ )٤

   )(zink 1998 ٢.يريادگيدر
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 يبرا يبه عنوان نقطه آغاز يسازمان خود ارزيابي هاي ن اساس مدليبرا

 يزينامه رند بريک فرآي ياجراو  تيفير بهبود مستمر کيحرکت درمس

 .شد درنظر گرفته، ت جامعيفيت کيريمنظم به سمت مد ياتيعملو  کياستراتژ

(Conti 1997)   
  

   يسازمان خود ارزيابي مفهومو  فيتعر
ت يريرفتـه شـده درحـوزه مـد    يک اقـدام پذ ي ـ ٣يسازمان خود ارزيابي نديفرآ

 ) j.Rina,ramond,2009( .باشد مي ت جامعيفيک

 يياد اروپايکه توسط بن خود ارزيابي فيعرن تيا يکثرمتخصصان برروا 

 :ت ارائه شده توافق دارنديفيت کيريمد

 سازمانهاي  تيمنظم ازفعالو  کيستماتيس، جامع يک بررسي خود ارزيابي«

يمدل تعال يارهايج ارائه شده براساس معينتاو    

. (Vander wiele & Brown, 2007) "باشد مي يتجار   

 
يسازمان يابيخود ارز ف جامع تر ازيتعر  

 بهبود يهابرنامه کنترل برو  ک ابزار است که بمنظور نظارتي خود ارزيابي 

خود  و يابي، در ارزرديگ مي ک صورتيستماتيک روش سيدر و  يمستمرسازمان

در درون  يمتوال ياتيعمل يها دوره يه، سازمان روند بهبود را طياول يها ارزيابي

سه خود با يق مقاين كار را از طري، ايلسطوح بالاتر تعا درو  سنجد يخود م

ا يخود  تراز اول در حرفه يها سازمانو  الگو يها ، سازمانيمحل يرقبا

 ,Karapetrovic & willborn)  .دهد يمشابه در جهان صورت م يها حرفه

2003)  
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   خود ارزيابي نديفرآ از تر افتهيم يف تعميتعر
اي  د سـازمان کـه درآن تـا انـدازه    عملکرو  ندهايکل نگرانه ازفرآ يابيک ارزي

   (Evans & Mahhevs, 2004)  .شود مي زاستفادهين يمشاوران خارجهاي  ازکمک

  
  پژوهش يمدل مفهوم

و  اتياست که ادب CAFمدل  ين پژوهش برمبنايعملکرد درا يابيارز يالگو

  .باشد مي ليآن به شرح ذ يم اساسيمفاه

  

 4CAFخود ارزيابي مدل

 يعملکرد درسازمانها يابيارزهاي  ن بمنظور رفع چالشيواز ابتکارات ن يکي

 CAFخود ارزيابي مدل .باشد مي CAF يعموم يابيچهارچوب ارز يبخش دولت

 يطراح )EFQM(ت موسوم به يفيك يابيارز ييپس از مدل اروپا يبه لحاظ زمان

 . )۱۳٨۷،١ يمسعود( مورد استفاده قرار گرفتو 

ت کاربرد يبا قابلو  هارچوب سادهک چيکاف  يعموم يابيچهارچوب ارز

ار يمعنه شامل و  باشد مي يبخش دولت يسازمانها خود ارزيابي يآسان برا

 . است) EFQM يتجار يمدل سرآمد يمشابه ساختاراصل( يابيارز

مرتبط با هاي  تيفعالو  از تمام اقدامات يابيامکان ارزاي  خانهنه  ن ساختاريا

اول  اريمع از پنج) ۱شکل .(آورد مي فراهمرا  يبخش دولت يعملکرد سازمانها

است که  ينشان دهنده اقداماتکه اجراء توانمندسازها و  عملکرد يابيارز يبرا

از چهار و  شود مي ابد استفادهيدست  يج برتريدهد تا به نتا مي سازمان انجام

، انيمشترو  که سازمان درارتباط با شهروندان يجينتا يابيارز يبرا ياربعديمع

 يالوان(  .گردد مي استفاده،کند مي عملکردکسب يديج کلينتاو  جامعه، رکنانکا

۱۳٨٢،٨٠(  
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 ٢٨ ،مجمـوع  در. شود مي ميارتقسيرمعين زيارها خودبه چندين معيک ازايهر

ک ي ـ يابي ـهنگـام ارز  را کـه لازمسـت در   يموضوعات اصـل و  ار مباحثيرمعيز

  .کند مي ييرد را شناسايقرارگ يسازمان مورد بررس

و  ياستراتژ، يق رهبريکه ازطر يج تعالينتامعرف آن است که  CAF لمد

د، يآ مي ندها بدستيفرآو  شرکاءومنابع، يت منابع انسانيريمد، يزيبرنامه ر

ر يتاث، عملکرد يديج کلينتاو  انيمشتر، شهروندان، عملکرد سازمان يبررو

روش کل و  دده مي قرار يمختلف مورد بررس يايسازمان را از زواو  گذارد يم

 ,EIPARC)  .شود مي محسوب يل عملکردسازمانيتحلو  هيازتجزاي  انهيگرا

2006, P.2)   
  

   روند رشد آنو  مدل منشاء

و  باشد مي ه اروپاياتحاد يبخش دولت يزراو  انيم يجه همکاريکاف نت ابزار 

 از يک گروه کاريو  رنوآو يگروه خدمات دولت يسرپرست مشترک تحت بطور

به منظور ارتقاء ، ه اروپاياتحاد يران دولتيعموم مد وسيله بهو  يملمتخصصان 

ارائه خدمات و  نيمبتکرانه دولت نوهاي  بر اساس روش يهمکارو  تبادل نظر

ارائه آن و  يريدر شكل گو  ه اروپا بوجود آمديعضواتحاد يدرکشورها يعموم

  :همچونهايي  موسسه

ت يريموسسه د ‐٦نوآور يدولت گروه خدمات ‐، ٥اروپا يت دولتيريشبکه مد

  .فاکرده انديرا ا ينقش اصل ٨ريآلمان دراسپ يدانشگاه علوم ادار ‐ ٧اروپا يدولت

 ا ترجمه شده استيدن يزبان اصل ۱٩ ش سوم کاف بهيرايو ٢٠٠۶سال  در و

 د بهيکاند يکشورهاو  اروپا ن دولت عضويچند يبخش دولت در، کاف ابزارو 

. مختلف مورد استفاده قرار گرفته است يدولتهاي  آژانسو  يسطح محل در ويژه

ژة آن در يو ونيسيكمو  ة اروپاياتحاد يراهبرو  تين مدل با حماية ايطرح اول

و  هيش آن تهيرايو نينخست ٢٠٠٢در سال و  شكل گرفت۱٩٩٨‐٩٩ يهاسال
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ت موسسه يحما ن مدل بايا٢٠٠۶ ش يرايو و )۱۳٨۷ ،يمسعود( ديارائه گرد

 .جاد گشتيآلمان ا ر درياسپ يدانشگاه علوم ادارو  ت اروپايفيک تيريمد اديبن

  )۱۳٨۷ ،يمسعود(

را  اروپا ابزارکاف يدولت ينهصد دستگاه ادار ،٢٠٠٠‐٢٠٠۵هاي  ن ساليب

 خارج از ن دريهمچنو  خودشان مورد استفاده قراردادند بمنظور بهبود سازمان

و  ليبرز، انهيم يايآس ،نيچ يکشورها يعنيعلاقمندان  از يادياروپا تعداد ز

 ٨٩٩ ٢٠٠۷، در سال اند، ن ابزار را مورد استفاده قرار دادهيکن اينيدوم يجمهور

  :اند وستهيکاف پ ر به شبکهيکشور ز ۳۳ از کاف کاربر

  

  )٢٠٠۶شيرايو( CAF ک مدليطرح شمات :۱شکل

  
(EIPARC,2006 ,P. 3) 

  

، فرانسه ،اياسپان، ارستانمج ،ياسلوان، قبرس ،رلنديا ،مصر ،يکرواس ،لهستان

، نيهرزگو ‐ يبسن ،هيترک، دانمارک، فنلاند ،اياسترال، ياسلواک، بلغارستان، آلمان

 يجمهور( ياستون، نگ داميتدکيوناي، يچکسلواک يجمهور، لوکزامبورگ ،پرتقال
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 ،هلند، سوئد، تزرلندياسو ،کيبلژ ،يرمان ،يتوانيل، ايتاليا، )درشمال اروپا ياستون
. عضو دارد ٢٠٠٠ش از يکاف ب بکهش ٢٠۱٠اکنون در سال و  هيوسر ،نروژ

Staes&Patrick,2006)(  

  
      مدل كافهاي  سازهو  ن اجزاءييتب

  مدلCAF : ( ٩معيار اصلي ‐  ٢٨ معيار فرعي‐  ٢۱۳ نمونه کليدي ‐ ٩٠٠ امتياز دارد)
)ازدارديامت ۵٠٠و  يدينمونه کل۱٤۱ ،يار فرعيمع٢٠ ،يار اصليمع۵(  9 توانمندسازها: الف  

   (Ibid, PP.8-9). )ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،۳۵اريرمعيز٤(سازمان  يرهبر اراوليمع 

 (Ibid, P.10).) ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،۱٨اريرمعيز٤(يزيبرنامه رو  ياستراتژ -اردوميمع

  (Ibid, PP.12-13). )ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،٢۵اريرمعيز۳( يت منابع انسانيريمد - ارسوميمع

  )ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،۳٨اريرمعيز۶( يمنابع سازمانو  يشرکاءخارج –ارچهارم يمع

 . (Ibid, PP.14-15)  

  (Ibid, PP.16-17). )ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،٢۵اريرمعيز۳( ندهايفرآ –ارپنجم يمع 

)ازدارديامت ٤٠٠و  يدينمونه کل ٧٢ ،يار فرعيمع ٨ ،يار اصليمع ٤(  ج ينتا: ب   

. )ازي ـامت ،۱٠٠يدي ـنمونـه کل ،٢٠اري ـرمعيز٢( ١٠ يمحور يمشترو  ييج شهروندگراينتا -شمارشيمع 

(Ibid,P.20),   

  (Ibid, ,P.21) . )ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،۱۶اريرمعيز٢(ج کارکنانينتا -ارهفتميمع

 (Ibid, ,P.22). )ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،۱٩اريرمعيز٢( ج جامعهينتا -ارهشتميمع

  (Ibid, ,P.23). ) ازيامت ،۱٠٠يدينمونه کل،۱٩اريرمعيز٢( ٢ عملکرد يديج کلينتا -ارنهم يمع

  

 اهداف پژوهش 

 يابي ـارز، ن پـژوهش يدرا خود ارزيابي نديازانجام فرآ يت اصليبطورواضح ن

 ۱۳٨۵‐٨٨ يسـالها  يدرط ـ يسطح عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضو

  . باشد مي مدل کافهاي  شاخص هيبرپا
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   يلهدف اص
) شـهر مشـهد  (يت عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضويوضع نييتع

  .کاف خود ارزيابي بهبود براساس ابعاد نه گانه مدلو  ير تعاليدر مس

  

   ياهداف جزئ
ف عملکــرد اداره کــل پســت اســتان خراســان وضــع نقــاط قــوت ييشناســا )۱

  .مدل کاف يارهايبا توجه به مع) شهر مشهد(يرضو

نه گانـه مـدل   هاي  مقصود حوزه( ابديکه لازمست بهبود هايي  زهحو ييشناسا )٢

  ).باشد مي کاف

 
  ات پژوهشيفرض

 يت عملکرد اداره کل پست استان خراسـان رضـو  يفيک:ه اهم پژوهشيفرض

  )۱۳٨۵‐٨٨(يسالها يدرط يربهبودوتعاليدرمس

  .مطلوب بوده است نه گانه مدل کاف يارهايبراساس مع

  ات اخص پژوهش يفرض
 يران اداره کــل پســت اســتان خراســان رضــو    يت عملکــرد مــد يــفيک )۱

مـدل  هـاي   براساس شـاخص )۱۳٨۵‐٨٨( يسالها يدرط يربهبودوتعاليدرمس

  .ف مطلوب بوده استکا

هـا، در اداره کـل پسـت اسـتان      يزي ـبرنامـه ر هـا و   ياستراتژ يت اجرايفيک) ٢

ف مدل کاهاي  براساس شاخص) ۱۳٨۵‐٨٨( يسالها يدرط يخراسان رضو

  .طلوب بوده استم

اداره کل پسـت اسـتان خراسـان     يت منابع انسانيريمد واحد ت عملکرديفيک )۳

هاي  براساس شاخص )۱۳٨۵‐٨٨( يسالها يدرط يربهبودوتعاليدرمس يرضو

   .ف مطلوب بوده استمدل کا
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ت يريمـد و  )ان يمشترو  شهروندان( يشرکاء خارج يريبکارگو  يسازمانده )٤

در اداره )لات يتسـه و  دانـش و  اطلاعـات ، ينابع مالم: يعني(  يمنابع سازمان

براسـاس   )۱۳٨۵‐٨٨( يسـالها  يدرط ـ يکل پسـت اسـتان خراسـان رضـو    

  .ف مطلوب بوده استمدل کاهاي  شاخص

 يدرط ـ يدر اداره کل پست استان خراسـان رضـو   ياصل يندهايفرآ تيريمد )۵

  .ف مطلوب بوده است مدل کاهاي  براساس شاخص )۱۳٨۵‐٨٨( يسالها

ان در اداره کل پسـت  يمشترو  شهروندان يتمنديرضا يابيج مربوط به ارزينتا )۶

مدل هاي  براساس شاخص)۱۳٨۵‐٨٨( يسالها يدرط ياستان خراسان رضو

  .باشد مي ف مثبتکا

کارکنـان در اداره کـل پسـت اسـتان      يتمنديرضـا  يابي ـج مربـوط بـه ارز  ينتا )۷

ف مدل کـا هاي  شاخص براساس)۱۳٨۵‐٨٨( يسالها يدرط يخراسان رضو

  .باشد مي مثبت

در اداره )  يملو  يدر سطح محل(جامعه  يتمنديرضا يابيج مربوط به ارزينتا )٨

براســاس ) ۱۳٨۵‐٨٨(يســالها يدرطــ يکــل پســت اســتان خراســان رضــو

  .باشد مي ف مثبت مدل کاهاي  شاخص

 يسالها يدرط يعملکرد در اداره کل پست استان خراسان رضو يديج کلينتا )٩

  .باشد مي ف مثبت مدل کاهاي  براساس شاخص) ۱۳٨۵‐٨٨(

  . جودداردو  يج رابطه معناداريحوزه نتاو  ازات حوزه توانمندسازهاين امتيب )۱۰

  

   يقلمرو مكان
 يپسـت اسـتان خراسـان رضـو     ياداره کل مرکـز ق يتحق يچهارچوب مکان

 ينـواح ن ي ـا باشـد،  مـي  )شـهر مشـهد  (چهـار گانـه    يادارات نـواح  و )٧هيناح(
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پست و  مشهد ٨هيناحپست ، مشهد ٤هيناحپست ، مشهد ۳هيناحپست : عبارتنداز

  .مشهد ٩هيناح

  

  يقلمروزمان 
 ۱۳٨٨ان اسـفندماه ي ـتاپا۱۳٨۵ن مـاه  يفـرورد  يابتـدا  ق ازي ـتحق يزمان قلمرو

 يت عملکرد اداره کل پست خراسـان رضـو  يفين پژوهش کيا در يعني. باشد مي

 تـا  ۱۳٨۵ن مـاه  ين فرورديب يفاصله زمان در يعالوت بهبود ريمس در )شهر مشهد(

 . سنجش قرارگرفته است مورد۱۳٨٨ ان اسفند ماهيپا

  

   يابيارز يمتدولوژ
دوروش  خـود ارزيـابي   جيبه نتـا  يده ازيکاف بمنظور امت ٢٠٠٦ش يرايو در

 : ارائه شده است

ش بروز شـده  يرايو  اقعو  ن روش دريا: ك كافيكلاس يروش نمره گذار )1

است که به  ينمره گذار يک روش تجمعيو  باشد مي ٢٠٠٢کاف  يابيه ارزگرو

شـتر بـه سـمت    يبو  آشـنا شـوند   PDCAکنـد تـا بـا چرخـه      مي سازمانها کمک

 ).(EIPARC,2006 ,P.24 ش دارديگرا يفيکهاي  روش

شده  ينمره گذار ٠‐۵در آن از ها  اسيکه مق ٢٠٠٢ش يرايو  سه بايدرمقا

  کلـبه شو  هـد نظر قرارگرفتـيجدـورد تـها ماسيـقم ٢٠٠۶ شيراـيو  در است

 ـ ين مقيا. شده است يزيطرح ر ٠‐۱٠٠ و  کـاربرد  ين الملل ـياس در سـطح ب

  Ibid, ,P.24).(دارد  يشتريب يرش عموميعتروپذيس

ا ي ـو  ندارد ييآشنا خود ارزيابي کرديبا رو يه شده است که اگرسازمانيتوص

 يازدهي ـسـتم امت يتجربه اسـت س  يمع بت جايفيت کيريمدهاي  کيدرکاربرد تکن

 (Ibid, P.23).ک را مورد استفاده قراردهديکلاس
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کـه   ييسـازمانها  ين روش برايا:كافق يزان كردن دقيم يروش نمره گذار )2

ارهـا ارائـه دهنـد، مناسـب     يرمعيازز يتـر  يليل تفص ـيتحلو  هيل دارند تجزيتما

و  ره اختصـاص داده ک نم ـي ـرايرمعيدهد که به هـر ز  مي به آنها اجازهو  باشد يم

 .را همزمان ا جراکنند PDCA همه مراحل چرخه

   .شود مي محسوب يدو روش نمره گذار اساس هر PDCAچرخه  درواقع،

)Ibid, P.24( 

کارکنـان اداره کـل   و  رانين مـد يب پژوهش حاضر از يازآنجا که جامعه آمار

 نديفرا ياجرا سازمان مذکور در و انتخاب شده بود يپست استان خراسان رضو

 يان تـوجه يت جامع تجربه شـا يفيت کيريمدهاي  کيکاربرد تکنخود ارزيابي و 

ک يکلاس ـ يازدهيامتهاي  ت عملکرد اداره با استفاده از پانليفيسنجش ک نداشت،

 . انجام گرفت
 

  پژوهش يروش شناس

و  است يعمل ‐يقات کاربرديهدف ازنوع تحق يپژوهش حاضر برمبنا

 يفيقات توصيوتحق١١ يتحول سنج يفيقات توصيع تحقروش ازنو يبرمبنا

 يبمنظور بررسو  انجام گرفت يکه بصورت مقطع شود مي محسوب ١٢يبرآورد

بهره  يق همبستگيروش تحق ج ازينتاو  ن دوگروه توانمندسازهايب يهمبستگ

 . گرفته شده است

  

   يجامعه آمار
 ـ ينفراز روسـا  ۵ نفر شامل ۱۲۵ ن پژوهش رايا يجامعه آمار نفـر  ۶، يواحن

مختلـف   يهاواحـد  کارشناسانو  نفر از کارشناسان مسئول ۱۱۴و  يانيران ميمد

  . ل داده انديتشک )شهر مشهد( ياداره کل پست استان خراسان رضو
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   يريروش نمونه گو  نمونه
  :رمحاسبه شده استيق حاضربا استفاده ازفرمول زيحجم نمونه درتحق
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نفـر  ١٠٥دن به دقت مطلوب برابـر بـا   يرس ين حداقل حجم نمونه برايبنابرا

ان ين پاسخگويساده ب يتصادف يريگ شود كه با استفاده از روش نمونه يمحاسبه م

  .ع شده استيتوز

  

  آن ييايپاو  ييرواو  يرياندازه گ ابزار
 يستم اطلاعاتيكرد سيروهاي  ن پژوهش کاربرگيدراها  داده يابزارگردآور

نشان داده شده ) ١(ازآن درجدول اي  بود که نمونه CAFپروفرما براساس مدل 

  . است

ت عملکرد اداره کل پست يفيپروفرما بمنظور سنجش کهاي  کاربرگ ييروا

قرار  يمورد بررس ييوامحتو  ين اعتبار صوريق تاميازطر ياستان خراسان رضو

به چند تن  ياعتبار سنجو  ين صورت که پرسشنامه جهت نظر سنجيبد، گرفت

چند  يطو  د مرتبط با موضوع پژوهشيبا استفاده از نظر اساتو  از اهل فن ارائه

د يت اعتبار آن مورد تائينها درو  به اصلاح آن پرداخته شدو  ليجلسه تعد

کرونباخ استفاده  ياز آلفاها  شاخص ييايب پاين ضرييتع يبرا. قرارگرفت
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سئوالات گروه  يمحاسبه شده برا ييايب پايضر يشد،که به طور کل

 .باشد يم 0.962ج برابر يگروه نتا يبراو  0.973توانمندسازها برابر 
 

Reliability Statistics

.973 61

Cronbach's
Alpha N of Items

Reliability Statistics

.962 30

Cronbach's
Alpha N of Items

 
  

 ييايپا يابعاد دارا يکرونباخ ابعاد مشخص است تمام يهمانگونه که از آلفا

  .بوده اند ييبالا

  کيکلاس يازدهيستم امتيس يپروفرما برمبنا خود ارزيابي کاربرگ) ١جدول 

 يرهبر:اوليابيارارزيمع

 درسازمانيرهبرياجرايمدارک مربوط به چگونگوشواهد

 ارهايرمعيز

  يسازمانهايارزشوچشم اندازها،مقاصديسازمان بمنظور بهسازبهييارائه رهنمودها

  راتييت تغيريمدوت عملکرديريت سازمان، مديريمديابريستميسياجراوتوسعه‐١‐٢

 ت ازکارکنانيحماوزهيجادانگيامناسب جهتهايارائه برنمه‐١‐٣

 ييپاسخگوويريت پذينفعان بمنظورارتقاء مسئوليگرذيدواستمدارانيت روابط با سيريمد ‐١‐٤

  مشترک

  ياتيعملهاي  تميآ
هيتوجها ونمره

  ١٠٠از 

هايحوزه

  بودبه
  ارهايرمعيز  نقاط قوت

     ١‐١  

     ٢‐١  

     ٣‐١  

     ٤‐١  

  جمع نهايي/۴۰۰     

  ۱۰۰ميانگين از     
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  )کيبراساس روش کلاس(گروه توانمندسازها  يازدهيستم امتيس :۲جدول

 گروه توانمند سازها

اس هايمق ۷١‐٩٠ ۵١‐۷٠ ٣١‐۵٠ ١١‐٣٠ ٩١‐١٠٠ ٠‐١٠

 شواهد

 يعال

 شواهد

 يقو يليخ

 واهدش

 يقو

 شواهد

 خوب

 شواهد

 فيضع

  شواهد

 وجود ندارد
  

 

  

با ، تينها درو  انجام گرفت يفيپژوهش درسطح آمار توصهاي  ل دادهيتحل

گروه  يابيارزهاي  پانلو  ک کافيکلاس يازدهيستم امتياز س يريگ بهره

 STATISTICA، SPSS افزارهاي آماري به كمك نرمو  جينتاو  توانمندسازها

EXCEL هاي تحقيق پرداخته شد فرضيهو  بندي نتايج جمعو  تحليلو  جزيهبه ت .  

و  يابي ـارزهـاي   ن پژوهش پانـل يدر اها  ل دادهيابزار تحل: ها ل دادهيابزارتحل

ج بـود کـه   ينتـا و  ک مدل کاف در گروه توانمندسـازها يکلاس يازدهيستم امتيس

درجـداول   زهاگـروه توانمندسـا   يابي ـپانـل ارز و  يازدهي ـستم امتينمونه س يبرا

  .ارائه شده است) ۳(و)۲(

 
 )کيبراساس روش کلاس(توانمندسازها  يابيپانل ارز :۳جدول 

 توانمندسازهاگروه ارزيابي

 سطح نمره توانمندسازها مراحل

 ٠ ٠ ‐ ۱٠ .جودنداردوسوابقي در اين زمينهوهيچ فعاليت يا اطلاعات ‐‐‐‐‐‐

  ۱  ۱۱ ‐ ٣٠ .استدراين زمينه طرحهايي ارائه شدهطرح)الف

 ٢ ۳۱ ‐ ۵٠ اكنون طرح در حال اجراست اجرا) ب

 ۳ ۵۱‐۷٠ .گيريم درست استميروشي که ازآن بهرهوکنيم که آيا کارميکنترل کنترل) ج

  ۴  ۷١ ‐ ٩٠ .کنيمميکنترل هايمان اگر لازم باشد اقدامها وبراساس بررسي اقدام)د

PDCA
)ـه  

 دهيمميماتمامي اقدامات لازم را انجام

  بطورمنظور/ کنيم  مي اجرا/ دهيم  مي طرح

  درو  گيريم مي کنيم، ازديگران ياد مي کنترلو  تنظيم

  موضوع در يک چرخه بهبود مستمرقرارداريم رابطه با اين

٩‐ ١٠٠۱ ٥  
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  )کيبراساس روش کلاس( جينتا يابيپانل ارز :۴جدول

  سطح  نمره  جيگروه نتا  
دردسترس  يچگونه اطلاعاتيست هنشده ا يابيارزاي  جهيچ نتيه  ١

  ستين

۱٠  ٠‐ ٠  

ج ينتاو  دهد مي رانشان يروند منفو  قرارگرفته يابيج مورد ارزينتا  ٢

  باشد نمي با اهداف مرتبط

۳٠‐۱۱ ١  

ازاهداف  يج با برخيدهد، نتا مي را نشان يکنواختيج روند ينتا  ٣

  باشد نمي مرتبط

۵٠ ‐ ۳۱ ٢  

ج با اهداف مرتبط يد، اکثر نتاده مي ج روند بهبود را نشانينتا  ٤

  هستند

۷٠‐۵۱ ٣  

ج بدست آمده با يرا نشان داده است نتا ياديشرفت زيج پينتا  ٥

  اهداف مرتبط است

٩٠‐۷۱ ٤  

اهداف مربوطه  يتمامو  محقق شده اند يعالو  خوب يليج خينتا  ٦

با  يسات مثبتيمقا يديج کليهمه نتا يبراو  افته استيتحقق 

  ورت گرفته استمرتبط ص يسازمانها

٥ ٩١‐ ١٠٠  

 
  

 جيکاف گروه نتا يازدهيستم امتيس: ۵جدول
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  ها ل دادهيتحلو  هيج حاصل از تجزينتا
 يت عملکرد اداره کل پست خراسان رضويفيک يابياز ارزيامتو  درصد :۶جدول

  ارها يدرهرکدام از مع

 سقف نمره  درصد امتيازکسب شده معيارهاي اطلاعاتي ديفر

     ۱۰۰  ٪ ٣٦.٢٣  )٣٦.٢٣(  رهبري  ۱ 

     ۱۰۰  ٪ ٢٨.٩٩  )٢٨.٩٩(  مديريت منابع انساني  ۲ 

     ۱۰۰  ٪٣٣.٠٨  )٣٣.٠٨(  برنامه ريزيو  استراتژي  ۳ 

     ۱۰۰  ٪٣٥.١٩  )٣٥.١٩(  منابعو  شرکاء  ۴ 

     ۱۰۰  ٪ ٣٢.٨٩  )٣٢.٨٩(  فرآيندها  ۵ 

     ۱۰۰  ٪ ٣٧.٤  )٣٧.٤(  نتايج کارکنان  ۶ 

     ۱۰۰  ٪٤٧.٢  )٤٧.٢(  نتايج شهروند محوري  ۷ 

     ۱۰۰  ٪ ٤٣.٢٦  )٤٣.٢٦(  نتايج جامعه  ۸ 

  ۱۰۰  ٪٤٠.٨٦  )٤٠.٨٦(  نتايج کليدي عملکرد  ۹ 

     ١٢/۳۳۵    جمع امتيازات 

  
   از کسب شده در حوزه توانمندسازهايدرصد امت: ۷جدول 

  امتياز کسب شده  معيارهاي اطلاعاتي  رديف

  )٣٦.٢٣(  رهبري  ۱

  )٢٨.٩٩(  انيمديريت منابع انس  ۲

  )٣٣.٠٨(  برنامه ريزيو  استراتژي  ۳

  )٣٥.١٩(  منابعو  شرکاء  ۴

  )٣٢.٨٩(  فرآيندها  ۵

 )١٦٦.٤( جمع
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  جياز کسب شده درحوزه نتايدرصد امت: ۸جدول  

  امتياز کسب شده  معيارهاي اطلاعاتي  رديف

    )٣٧.٤(  نتايج کارکنان  ١

       )٤٧.٢(  نتايج شهروند محوري  ٢ 

    )٤٣.٢٦(  يج جامعهنتا  ٣ 

  )٤٠.٨٦( نتايج کليدي عملکرد ٤ 

  )١٦٨.٧٢(  جمع 

  

 ل گروه توانمندسازهايحاصل از تحلهاي  افتهي

درگـروه توانمندسـازها    ياداره کل پست اسـتان خراسـان رضـو    يياز نهايامت

گــــروه  يابيــــاطلاعــــات بدســــت آمــــده از ارز.محاســــبه شــــد ١٦٦/۴

  :دهد مي ن صورت نشانيا بدازات ريامت يتوانمندسازها،پراکندگ

و  اختصاص داشـت  ياررهبريبودکه به مع ۲۳/۳۶از کسب شده ين امتيشتريب

و  يمنـابع سـازمان  و  يشـرکاء خـارج  ، هـا  يزيبرنامه رها و  ياستراتژ يارهايمع

درحدوسـط قـرار    ۸۹/٣٢، ۱۹/۳۵، ۰۸/۳۳ازات ي ـب با کسب امتيندها به ترتيفرا

ــه ــديمعو  گرفت ــان يريارم ــابع انس ــباامت يت من ــر ۹۹/۲۸از ي ــه ين امتيکمت ازراب

از  ٪۲/٣٣از  ين عامل توانمندسازها با برخورداريبنابرا.خوداختصاص داده است

سـته  يشا، ج مطلوبياز تحقق نتايش نيبه عنوان پو  مدل کاف ازيامت ۵۰۰مجموع 

 يشتر بررويب يه گذاريسرماو  ارها لزوم توجهيدرتمام معو  است يشتريتوجه ب

 يدرحال اجرا، بمنظوربهبود مستمرسـازمان هاي  طرحو  شده ينيب شيپهاي  طرح

  .مطرح است
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  جيل گروه نتايحاصل از تحلهاي  افتهي
محاسبه  ۷۲/۱۶۸ جيدرگروه نتا ياداره کل پست خراسان رضو ييازنهايامت

ن يازات را بديامت يپراکندگ، جيگروه نتا يابيشد،اطلاعات بدست آمده از ارز

  :دهد مي صورت نشان

و  يج شهروندمحوريارنتايبودکه به مع ۲/۴۷از کسب شده ين امتيشتريب

ج ينتاو  ج مربوط به جامعهينتا يارهايمعو  اختصاص داشت يمحورو  يمشتر

درحدوسط قرار  ٨٦/۴۰، ۲۶/۴۳ ازاتيب با کسب امتيعملکرد به ترت يديکل

ختصاص داده ازرابه خوداين امتيکمتر ۴/۳۷از يج کارکنان باامتيارنتايمعو  گرفته

را کسب  ازيامت۴۰۰ يازعملکردسازمانياز مجموع امت ٪۱۸/۴۲ جيگروه نتاو  است

  .نموده است

  
 ـسـتم امت يس يبرمبنـا  اتيج آزمون فرضيل نتايتحل  ـپانـل ارز و  يازدهي  يابي

  جينتاو  ك گروه توانمندسازهايكلاس
  پژوهش يه اصليفرض
 يربهبودوتعاليدرمس يت عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضويفيک

مطلوب بوده  نه گانه مدل کاف يارهايبراساس مع ۱۳٨۵‐٨٨ يسالها يدرط

  .است

و  گروه توانمندسازها يابيارزهاي  پانلو  يازدهيستم امتيس يبرمبنا: بحث

. باشد مي PDCA درآن چرخه يازدهيامت اساسو  که منطق، ج کافيگروه نتا

 يتعالو  ر بهبوديدرمس يوت عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضيفيک

 ياجرا: يعني(شتر درمرحله دوم يپنج گانه گروه توانمندسازها ب يارهايدرمع

درفاصله  ين معنا که اداره کل پست استان خراسان رضويبد، قراردارد)طرح 

برنامه و  ياستراتژ، يدرپنج حوزه رهبر ينه بهبودوتعاليدرزم ۱۳٨۵‐٨٨هاي  سال
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 را ارائههايي  طرح يسازمان يندهايفرآو  يع سازمانمنابو  يشرکاءخارج، يزير

 نديفرا يازات کسب شده ازاجرايدردست اجرا داشته است که با توجه به امتو 

ده است که ينرساي  هنوز به مرحلهها  ک از طرحيچ يه، يسازمان خود ارزيابي

ت منابع يرينه بهبود حوزه مديدرزمو  گردد يسازمان يتعالو  نه سازبهبوديزم

ده يچکدام به مرحله اجرا نرسيارائه شده است که ه يفيضعهاي  ز طرحي، نيانسان

  . است

 خود ارزيابي نديفرا ياجرا ازات کسب شده ازيز امتيج نيگروه نتا در و

 يج عملکرد اداره کل پست استان خراسان رضويدهد که نتا مي نشان، يسازمان

درچهار حوزه کسب  يالتع و نه بهبوديزم در ۱۳٨۵‐ ٨٨هاي  فاصله سال در

 يديج کلينتا، جامعه يتمنديرضا، انيمشترو  شهروندان، کارکنان يتمنديرضا

 بهبودو  تيريمدو  نفعان مختلفيذ يتقاضاهاو  ازهاين يبرآورده ساز( عملکرد

 يج کسب شده با برخينتاو  بوده است يکنواختيروند  يدارا )سازمان يداخل

کاف  يابياز آنجا که درمنطق ارزو  وده استمرتبط نبو  ااهداف شرکت هم راست

و  شود مي ليتکم PDCA که چرخه يتنها زمان، گروه توانمندسازها يابيدرارز

گروه  يابيدرارزو  رديگ مي صورت يريادگياز  يمربوط به الگوبردارهاي  تيفعال

 ياز آن باشد که تمام يحاک يابيج حاصله ازارزيکه نتا يز تنها زمانيج نينتا

سازمان در چرخه  جه گرفت کهيتوان نت ، ميافته استيتحقق  يسازمان اهداف

  (EIPARC,2006 ,P.24) .بهبود مستمر قرار دارد

عملکرد نامطلوب  ياز دهيکاف شاخص امت ياز دهيستم امتيدرس يازطرفو  

 يآنجا که تمام از و باشد مي ٥٠‐١٠٠عملکرد مطلوب نمره و  ٠‐٥٠نمره 

 يفرض اصل. را به خود اختصاص داده است) ٥٠از ترن يپائاي  نمره(ارها يمع

ت عملکرد اداره کل پست يفيکه ک توان ادعا کرديمو  شوديرد من پژوهش يا
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 ١٣٨٥‐٨٨يسالها يدر ط يتعالو  ر بهبوديدر مس ياستان خراسان رضو

  .نامطلوب بوده است) نه گانه مدل کاف يارهايبراساس مع(

  

  پژوهش يات فرعيفرض
 يدرط ـ ياداره کل پسـت خراسـان رضـو   ران يت عملکرد مديفيک: ولا يه فرعيفرض

  .مطلوب بوده است)  مدل کاف يها براساس شاخص( ۵٨۱۳‐٨٨يسالها
 گروه توانمندسازها، همانگونه که در يابياطلاعات بدست آمده از ارز: بحث

از کسب شده در حوزه ين امتيشتريانگر آن است که بيشود؛ ب مي مشاهده ۷جدول

باشد که براساس يم ۲۳/۳۶از يبا امت يار رهبريسازها مربوط به معتوانمند

شواهد  انگروجوديب )۳و۲جداول(توانمندسازها  يابيپانل ارزو  يازدهيستم امتيس

هايي  جاد طرحياو  ياداره کل پست خراسان رضو يعملکرد رهبر بهبود در

 سازمان در يينها ازيباشد، اما از آنجا که امت مي يسازمان يتعالو  بمنظور بهبود

اول  يه فرعيباشد فرض مي )۵۰ازيامت( يعنياز مطلوب يتر از امت نيار پائين معيا

  . رديگ نمي د قراريپژوهش مورد تائ

  
خراسـان  هـا دراداره کـل پسـت     يزير برنامهو  ها ياستراتژ ياجرا :دوم يه فرعيفرض

  .بوده استمطلوب )  مدل کاف يها براساس شاخص( ۵٨۱۳‐٨٨يسالها يدرط يرضو
 ۰۸/۳۳ هايزيربرنامهها و  يار استراتژيشرکت درمع يياز نهايامت: بحث

شواهد بهبود  وجود انگريک بيکلاس يازدهيستم امتيکه براساس س؛ باشد يم

ها و  ياستراتژ ياجرا در يعملکرد اداره کل پست خراسان رضو در ينسب

هايي  طرح ينشانگر اجراتوانمندسازها  يابيپانل ارزو  باشد ها مي يزير برنامه

اداره کل پست استان خراسان در ها  يزير برنامهها و  يبمنظور بهبود استراتژ

از يتر از امت نيار پائين معيسازمان درا يياز نهاياست، اما از آنجا که امت يرضو
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 د قراريپژوهش مورد تائ دوم يه فرعيباشد فرض مي ۵۰ازيامت يعنيمطلوب 

  . رديگ نمي
  
دراداره کـل پسـت    يت منـابع انسـان  يريمد واحد ت عملکرديفيک :سوم يه فرعيفرض

مطلـوب  )  مـدل کـاف   يهـا  براساس شاخص(‐٨٨۵٨۱۳يسالها ياستان خراسان رضو

  .بوده است
از کسب شده ين امتيشود کمتر مي مشاهده ۷همانگونه که در جدول :بحث

 ۹۹/۲۸از يبا امت يت منابع انسانيريدرگروه توانمندسازها مربوط به حوزه مد

 يفيضع شواهد انگروجوديب ۲جدول  يازدهيستم امتيکه براساس س؛ باشد يم

پانل و  باشد مي ياداره کل خراسان رضو يت منابع انسانيريمد احدو درعملکرد

ت يوضع نه بهبوديزم درهايي  طرح وجود نشانگر ۳جدول  توانمندسازها يابيارز

هنوز به ها  باشد که آن طرح مي ياداره کل پست خراسان رضو يمنابع انسان

د يزمورد تائيسوم پژوهش ن يه فرعين فرضيده است،بنابرايمرحله اجرا نرس

  .رديگ يقرارنم

  

و  شهروندان( يشرکاء خارج يريبکارگو  يسازمانده :چهارم يه فرعيفرض

) لاتيتسهو  دانشو  اطلاعات/يمنابع مال: يعني( يت منابع سازمانيريمدو  )انيمشتر

 يها براساس شاخص(۵٨۱۳ ‐٨٨ يسالها يدر ط يل پست خراسان رضودر اداره ک

  .مطلوب بوده است)  مدل کاف
 يار رهبريشود،پس از مع مي مشاهده ۷جدول  همانگونه که در: بحث

ت منابع يريمدو  يخارجي از کسب شده مربوط به حوزه شرکاين امتيشتريب

 يابيپانل ارزو  يازدهيمتستم ايکه براساس س، باشد مي ۱۹/۳۵از يبا امت يسازمان

 يشرکا يريبکارگو  يسازماندهدر  يانگروجودشواهدخوبيتوانمندسازها ب

منابع : يعني( يت منابع سازمانيريمدو  )انيمشترو  شهروندان( يخارج
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جاد ياو  يدر اداره کل پست خراسان رضو) لاتيتسهو  دانشو  اطلاعات/يمال

باشد، اما از آنجا که  مي ن حوزهيا رد يسازمان يتعالو  بمنظور بهبودهايي  طرح

باشد يم ۵۰ازيامت يعنياز مطلوب يتر از امت نيار پائين معيا سازمان در يياز نهايامت

  .رديگ نمي د قراريپژوهش مورد تائ چهارم يه فرعيفرض

  
دراداره کـل پسـت اسـتان خراسـان      ياصـل  ينـدها يت فرآيريمد:پنجم يه فرعيفرض

   .مطلوب بوده است) مدل کافهاي  براساس شاخص( ۵٨۱۳‐٨٨يسالها يدرط يرضو
از کسب شده ين امتيکمتر شود، مي مشاهده ۷جدول  همانگونه که در :بحث

اختصاص  ۸۹/۳۲ ازيندها با امتيار فرايبه مع يت منابع انسانيريار مديپس از مع

 انگريتوانمندسازها ب يابيپانل ارزو  يازدهيستم امتينه سين زميا که در، دارد

و  يندها در اداره کل پست خراسان رضويفرآ ياجرادر  يخوب شواهد دوجو

باشد، اما از  مي ن حوزهيا در يسازمان يتعالو  بمنظور بهبودهايي  جاد طرحيا

 ۵۰ازيامت يعنياز مطلوب يتر از امت نيار پائين معيسازمان درا يياز نهايآنجا که امت

  . رديگ نمي رد قرايپژوهش مورد تائ پنجم يه فرعيباشد فرض مي

 
 ـج مربـوط بـه ارز  ينتا: ششم يه فرعيفرض ان يمشـتر و  شـهروندان  يتمنديرضـا  يابي

 يارهـا يبراسـاس مع ( ۵٨۱۳‐٨٨يسالها يدرط يدراداره کل پست استان خراسان رضو

  .باشد يمثبت م) ج مدل کاف ينتا
انگر آن است که يب، جيگروه نتا يابياطلاعات بدست آمده از ارز: بحث

 ازيج کارکنان با امتيار نتايج مربوط به معياز کسب شده در حوزه نتاين امتيکمتر

 يروند وجود انگريب ۵ ج جدولينتا يازدهيستم امتيباشد که براساس سيم ۴/۳۷

و  يمندتيجاد رضايا در يج عملکرد اداره کل خراسان رضوينتا درکنواخت ي

ن يا ج کسب شده درينتا؛ جينتا يابيبراساس پانل ارزو  زش در کارکنان استيانگ

سازمان  يياز نهاياز آنجا که امتو  باشد نمي از اهداف مرتبط يحوزه با برخ
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ششم  يه فرعيباشد فرض مي ۵۰ازيامت يعنياز مطلوب يتر از امت نيار پائين معيدرا

   .رديگ نمي د قراريمورد تائ

 
کل پست کارکنان در اداره  يتمنديرضا يابيج مربوط به ارزينتا: هفتم يه فرعيفرض

 ف مثبتمدل کاهاي  براساس شاخص ۵٨۱۳‐٨٨ يسالها يدرط ياستان خراسان رضو

  .باشد مي
ج، همانگونه که درجدول يگروه نتا يابياطلاعات بدست آمده از ارز :بحث

از کسب شده در حوزه ين امتيشتريانگر آن است که بيشود؛ ب مي مشاهده )8(

 ۲/۴۷از يبا امت يمحور يمشترو  يمحور ج شهرونديار نتايج مربوط به معينتا

کنواخت ي يروند انگروجوديب )۵(ج ينتا يازدهيستم امتيباشد که براساس سيم

، جينتا يابيبراساس پانل ارزو  يج عملکرد اداره کل پست خراسان رضوينتا در

از  ولي باشد نمي از اهداف مرتبط يبا برخ ن حوزهيا ج کسب شده درينتا

 يعنياز مطلوب يک به امتينزد بايار تقرين معيسازمان درا يياز نهايکه امت ييآنجا

 رديگ ينم د قرارييا تأي هفتم بطور قطع مورد رد يه فرعيباشد فرض مي )۵۰ازيامت(

ان در يمشترو  شهروندان يتمنديج مربوط به رضاينتاتوان ادعا کرد که  ينمو 

س براسا( ۱۳٨۵‐ ٨٨ يسالها يدرط ياداره کل پست استان خراسان رضو

نمونه هاي  که داده ا نامطلوب چرايمطلوب بوده است ) مدل کافهاي  شاخص

مشاهدات ها و  البته مصاحبه .دهد نمي رد فرض صفر بدست يبرا يگواه کاف

 يمشترو  يمحور ج شهروندينه نتاياز آن است که درزم يانجام گرفته حاک

و  ليحلت، يلکن عدم مستندساز، انجام شده يان توجهياقدامات شا يمحور

  . داشته است يار را درپين معياز ايبهبود آنها کاهش امت
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در سطح (جامعه  يتمنديرضا يابيج مربوط به ارزينتا :هشتم يه فرعيفرض

٨٨‐(يسالها يدرط يدر اداره کل پست استان خراسان رضو)  يملو  يمحل

  .باشد مي ف مثبت مدل کاهاي  براساس شاخص )۵٨۱۳
؛ باشد يم )۲۶/۴۳( ج مربوط به جامعهيار نتايرمعشرکت د يياز نهايامت: بحث

ن گروه را به خود يا از درين امتيشتريب يمحور ار شهرونديکه بعد از مع

کنواخت ي يروند وجود انگريج بينتا يازدهيستم امتيسو  اختصاص داده است

براساس پانل  و باشد مي ن حوزهيا در يج عملکرد اداره کل خراسان رضويدرنتا

و از  باشد نمي از اهداف مرتبط يج کسب شده با برخينتا، )۴جدول ( يابيارز

 يعنياز مطلوب يتر از امت نيار پائين معيا سازمان در يياز نهايآنجا که امت

  . رديگ نمي د قراريز مورد تائيهشتم ن يه فرعيباشد فرض مي )۵۰ازيامت(

  

 يراسان رضوعملکرد در اداره کل پست استان خ يديج کلينتا :نهم يه فرعيفرض

  .باشد مي ف مثبتمدل کاهاي  براساس شاخص )٨٨‐۵٨۱۳(يسالها يدرط
که ؛ باشد مي ۸۶/۴۰عملکرد  يديج کليار نتايشرکت درمع يياز نهايامت: بحث

ن گروه را به خود اختصاص داده ياز دراين امتيج کارکنان کمتريار نتايبعد از مع

ج عملکرد ينتا کنواخت دري يروند انگروجوديج بينتا يازدهيستم امتيسو  است

ج، ينتا يابيبراساس پانل ارزو  باشد مي ن حوزهيدرا ياداره کل خراسان رضو

 يياز نهايو از آنجا که امت باشد نمي از اهداف مرتبط يج کسب شده با برخينتا

ه يباشد فرضيم ۵۰ازيامت يعنياز مطلوب يتر از امت نيار پائين معيا سازمان در

  . رديگ نمي د قراريتائ ز موردينهم ن يفرع
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 يج ارتباط معنـادار يحوزه نتاو  ازات حوزه توانمندسازهاين امتيب: دهم يه فرعيفرض

  . جودداردو 
ازات حـوزه  ي ـن امتيانگي ـه پـس از بدسـت آوردن م  ين فرض ـي ـا يبررس يبرا

زان يــرســون ميپ يب همبســتگيق ضــريــازطر، جيزحــوزه نتــاينو  توانمندســازها

  . ميقرارداد ير را مورد بررسيين دو متغيب يهمبستگ

به صورت  يب همبستگيه فوق را با استفاده از آزمون ضريفرض يازنظر آمار

  :ميده مي شير نمايز

  

:0 :است يق منفيه تحقيپاسخ به فرض   =ρoH  

0:1:ق مثبت استيه تحقيپاسخ به فرض ≠ρH  

  :گريد يانيبه ب

Ho :و  يج ارتبـاط معنـادار  يحـوزه نتـا  و  ازات حوزه توانمندسـازها ين امتيب

  . جودندارد

H1 :و  يج ارتبـاط معنـادار  يحـوزه نتـا  و  ازات حوزه توانمندسـازها ين امتيب

  .جوددارد

.شود مي رفتهيپذ  H1 هيفرضو  شود مي رد  H0 ج جدول ين با توجه به نتايبنابرا 

يه آماريل فرضيذ  

ونهحجم نم  P-value ضريب همبستگي 

۸۴۵/۰  ٠٠٠/٠  ۱۰۵ 

 

ش نمره مربوط به گروه توانمندسازها، نمره ين بدان معنا است که با افزايا

ازات حوزه ين امتيکه ب يعنيکند  مي دايش پيز افزايج نيمربوط به گروه نتا

.دارد جودو يج رابطه معناداريحوزه نتاو  توانمندسازها  

r =٠.٨٤٥    p = ٠  
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 ها حوزه يه بندرتب

 قرارگرفتـه  يد مورد توجه جديکه باهايي  دهد مؤلفه مي ج پژوهش نشانينتا

  :ب شامليرد بترتيآن اصلاحات صورت گ يبرروو 

  ابديکه لازمست بهبود هايي  حوزه يرتبه بند :۹جدول

 :بيج بترتيگروه نتا ازاتيامت :بيگروه توانمندسازها بترت ازاتيامت

 ج مربوط به كاركنانينتا. ١ ۴/۳۷ يع انسانت منابيريمد.۱ ۹۹/۲۸

 عملكرد يديج كلينتا. ۲ ۸۶/۴۰ ندهايفرآ.۲ ۸۹/۳۲

 ج مربوط به جامعهينتا. ۳ ٢٦/٤٣ ها يزيبرنامه رها و  ياستراتژ. ۳ ٠٨/٣٣

منابع و  يشرکاء خارج. ۴ ١٩/٣٥

 يسازمان
٢/٤٧ 

 يج شهروندمحورينتا. ۴

   يرهبر.۵ ٢٣/٣٦

  
  قيتحقهاي  افتهياز  يشنهادات حاكيپ

عملکرد  يبهساز يل براياقدامات ذ يابين ارزيبراساس اطلاعات حاصل از ا) الف

  :شود شنهاد مييپ ياداره کل پست استان خراسان رضو

 يهاواحد بيترغها و  تياقعو و  ن اهدافيدرک شکاف موجود ب )١

  .افتن راه حل بهبوديمختلف سازمان به 

 يمناسب برا ييجاد فضاياو  هاواحد يتمام مشترک در يجاد زبانيا )٢

  . ات آنهايتبادل تجرب

خود ارزيابي و  اتيمختلف سازمان به انجام عمل يهاواحد قيتشو )٣

  .قابل بهبودهاي  نهيزمو  شناخت نقاط قوت

ق يآنان از طر يبرمبنا يالگوسازو  برتردرپست يهاواحد ييشناسا )4

  ١٣يداخلهاي  يالگوبردار ياجرا
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 ير بهبود و تعاليدرمس يداره کل پست خراسان رضوا يياز نهايامت:٢شکل 

  )۱۳٨٨۱۳٨۵( يدرفاصله سالها

  
  

  ۹۰۰: مدل يياز نهايامت

  ۱۲/۳۳۵: شرکت يياز نهايامت

  ٪۳۳: شرکت به درصد يياز نهايامت
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  :شود مي شنهاديدرسازمان پ يبهبود رهبر ير براياقدامات ز) ب

درجه، ۳۶۰م انداز،بازخورچشو  تيه ماموريانيب: مانند ييکاربرد ابزارها )١

  .گوش دادن موثر

در سازمان به همراه چهار  يميت يرهبر يارتقاهاي  نهيجاد زميا )٢

 . پاداش، دانش، اطلاعات، قدرت: عنصرش
  

  :شود  مي شنهاديدرسازمان پها  يزيبرنامه رها و  يبهبود استراتژ ير براياقدامات ز) ج

  .کلان رشد سازمانهاي  استيبهبود س )١

عتر به يسر يدسترسو  کاهش مقاومت يبرا يفرهنگ ساز )٢

  .ريانعطاف پذ يساختارسازمان

 يالگوبردار، )SWOT(ليتحلو  هيتجز ياز ابزارها يريگ هرهب )٣

  . کافو  متوازن يازيکارت امتهاي  کاربرد همزمان روش، ١٤کياستراتژ

  

 :شود مي شنهاديشرکت پ يت منابع انسانيريبهبود مد ير براياقدامات ز) د

و  شنهادات کارکنانيافت پيدر يدرسازمان برا يراهبردهاي  تهيمجاد کيا )١

  .لازم به آنها يارائه راه کارها

  :ده درسازمانيت ايريدفتر مد يراه انداز )٢

 ده دريت ايريک دفتر با نام مدي يتوانند با راه انداز مي يران منابع انسانيمد

که به  يديوجدده نويند تاهر ايکارکنان دعوت نماو  رانيمد سازمان خود از

ده در سازمان موظف است يت ايريدرعوض مدو  رسد را ارائه نموده مي ذهنشان

 يده برايآن ا ييزان کاراين ميهمچنو  دهيد بودن ايجدو  نو يارهايبراساس مع

رد تا موجب يبگ نظر ده، دريارائه کننده ا فرد يرا برا يازاتيامتو  سازمان پاداش

 .گردد ينوآورو  تيتفکرخلاق يبرازه درتمام کارکنان يجاد انگيا



  لتيفصلنامه مديريت دو
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  غلامعباس شکاري و فهيمه چراغي شامي 

  

٣٢    

 

ت کارکنان يزان رضايم يرياندازه گ يستم مناسب برايس ياجراو  يطراح )٣

  .از عملکرد سازمان

 يا شهيعلل ر يبررسو  ت کارکنانيرضاو  زهيمانند انگ يتوجه به عوامل )٤

 يسازمان برا يتوجه به امکانات رفاه، کارکنان يتيبالفعل نارضاو  بالقوه

ط يشرا، يفرهنگ کار و جو، عملکرد کارکنان ارتقاء ينگچگو، کارکنان

تمرکز و  دستمزدو  ستم حقوقيس، ن همکارانيروابط ب، کار يکيزيف

 ازهاين، ها ارزش، تفکرات، ها يطرزتلق، ها ييتوانا، ها مهارت يرو شتر بريب

 . يانسان يروينهاي  خواستهو 

هاي  موزشبمنظور بهبود آ( يانسان يرويوسته نيپو  آموزش بروز )٥

و  ياصول يندهايفرآ يآموزشهاي  برنامه ياجرا كاركنان در يتخصص

مورد  »يابيارزش و  اجرا، يزياز، برنامه ريص نيتشخ« يآموزش‐  يعلم

 ).رديد قرارگيتأك

طوفان  :درکارکنان مانند ينوآورو  تيجاد خلاقياهاي  کيتکن يريبکارگ )٦

،روش ١٨ يکرموازتف، ١٧يلي،گردش تخ١٦ يک گروه اسميتکن، ١٥ها شهياند

  .٢٠زيك ترياز تكن يريوبهره گ١٩ يارتباط اجبار، حل مساله

  

  :شود مي شنهاديپ يمنابع سازمانو  يار شرکاءخارجيبهبود مع ير براياقدامات ز )هـ

 . زاتيتجه يمناسب بررو يه گذاريسرما )١

  .نينوهاي  يآشنا با تکنولوژو  پرسنل مجرب يريبکارگ )٢

  . ت دانشيريمد ياستفاده از متدها )٣

  .خودکارو  ق تريدقهاي  يل به استفاده از تکنولوژيتماو  حرکت )٤

  

  :شود مي شنهاديپ يسازمان يندهايبهبود فرآ ير براياقدامات ز) و 

  :ت شامليفيت كيريكرد مديند با روياصلاح فرآ )١
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ت يتوجه به رضاو  يمدار يـ مشتر٢ـ توجه به اصل بهبود مستمر،۱

  . يسازمان يريادگيـ ٤، نانـ مشاركت همه جانبه كارك۳،.مخاطبان

 يالگوبردار: ماننداي  سهيمقاو  يقيبهبود تطبهاي  از روش يريبهره گ )٢

  .٢٢کيژنر يالگوبردارو  ٢١نديفرا

ت يل قابليتحلو  هيتجز ،٢٣نديفرآ يکنترل آمار: يازابزارها يريبهره گ )٣

 مجدد يمهندس، ٢٦معکوس يمهندس، ٢٥نيره تاميت زنجيري، مد٢٤نديفرآ

ل يتحل ،٢٨نديم نقشه فرآيترس يابزارها ،٢٧کار و کسب يندهايفرآ

  .٣٠گمايروش شش س ،٢٩يرياندازه گهاي  ستميس

 
  :شود مي شنهاديج کارکنان پيبهبود نتا ير براياقدامات ز) ز

   ارائه بازخورد به کارکنان )١

و  تيش مسئوليافزا: (٣١ازروش عمق دادن به شغل يريبهره گ )٢

  )ايمزاو  ش حقوقيافزاارهمراه با ياخت

  

-يشنهاد ميپ يمحور يمشترو  يج شهروندمحوريبهبود نتا ير براياقدامات ز )ح
  :شود

ت يفيمدل سنجش ک:مانند يق ابزارهايان ازطريت مشتريسنجش مستمررضا )١

 يتوسعه کارکرد، يمشترهاي  يرودو  استخراج. خدمات سروکوآل

س ي، ماتر)کانو(ان يت مشتريسنجش رضاهاي  از مدل يريبهره گ، ٣٢تيفيک

 يزيطرح ر، ٣٣تيفيک ل ارزشيتحل، ت هايس اولويماتران، يمشتر يازهاين

 . شرفتهيپ

، انيت انتظارات مشتريريمد ،٣٤يت روابط با مشتريريتوجه به اصول مد )٢

  . کانونهاي  ل گروهيتشک، ل شکافيتحلو  هيتجز
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  :شود مي شنهاديعملکرد پ يديج کليبهبود نتا ير براياقدامات ز )ط

   مانسازهاي  تيقابل ييشناسا )١

  توسعه  يازهاين يابيارز )٢

   تين موانع موفقييتع )٣

  سازمانهاي  پاداشو  هامشخص شدن ارزش )٤

  ازعملکرد يازالگوبردار يريبهره گ )٥

بمنظور )  ياتيعملو  ياتياغلب مال( يعملکردهاي  يرياز اندازه گاي  سهيمقا

تا چه حد ها  شرکت گريسه با ديدرمقا ينکه شرکت خوديمشخص کردن ا

  .کند مي خوب عمل

  

مأخذ و  نابعم  
، چاپ اول يت خدمات دربخش عموميفيسنجش ک/يدمهديس، يالوان  )١

  . ۱۳٨٢، رانيا يقات مليتحقو  انتشارات مرکز آموزش ،تهران

مركز آموزش  ،پست يمبانو  شناخت اصول/  ]گرانيود[، محمد يملك  )٢

 .۱۳۸۶پست،  يكاربرد ‐ يعلم

خدمات و  يدولتهاي  سازمان يابيمدل ارز،)۱۳٨۷(، فرامرز، يمسعود )٣

 .ياطلاع رسانو  يکتابدار يبلاگ گروهو  ،يعموم

 يبرا يابزار يالگوبردار"، )۱۳۸۴(، ف االلهيس، يفيسو  رضايعل، يمقدس )٤

    .۶شماره ، تيفي، ماهنامه کنترل ک" )ميمفاهو  يمبان(ت يفيت کيريمد

5) Conti, T. (1997), Organizational Self-Assessment, Total quality 
management, London, UK. 

6) European Institute of Public Administration Resource 
Centre,(2006), The Common Assessment Framework(CAF 
2006), Improving an organization through self-assessment,  

7) caf@eipa-ni.com  
8) j.Rina, ramond, <<on perceptions of the effectiveness of the self 

– assessment process in the nuclear power industry, for the 
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degree of doctor of M.B.A (May 17, 2009), < proquest data 
bases>.  

9) j.kzink, (1998), practice and implementation self-assessment 
option, Journal: International Journal of Quality Science, 
Volume: 3, ISSN: 359-8538, < Emerald data bases>. 

10) Silk Saatweber, Vera, (2006), Common Assessment Framework- 
Recent CAF Developments in Germany -, German University of 
Administrative Sciences Speyer, WWW: http://www.caf-
netzwerk.de. 

11) Staes&Patrick (2006), Common Assessment Framework (CAF), 
European Institute of  

12) Public administration CAF resource center. 
13) http://ehbm-office.net 
14) http://www.eipa.ni/caf

/ 
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17) http://www. Caf.org 

ادداشتهاي  

                                                      
1 Benchmarking 
2 Bench learning 
3 Organizational self- assessment 
4 CAF: Common Assessment Framework 
5 EUPAN: European Public Administration Network 
6 IPSG: Innovative Public Service Group  
7 EIPA: European Institute for Public Administration 
8 GUASS: German University of Administrative Sciences Speyer 
9 Enablers  
10 Citizen /customer- oriented results 
11 Developmental- study 
12 Estimating study 

مقايسه بين قسمت ها ، واحدها وشرکت هاي تابعه درون يک شرکت يا : الگوبرداري داخلي  ١٣

ايي که واحدهاي مختلف نسبت به يکديگر ارزيابي ومقايسه مي شوند واگريک واحد ج. (سازمان 

عمليات وتجربيات آن واحد بطور داخلي براي اصلاح .داراي عملکرد بهترنسبت به بقيه واحدها باشد 

 )۴۵،ص۱۳۸۴مقدسي،:منبع.) (وبهبود واحد ديگر مي تواند انتقال يابد
نتخاب ها وتمايل استراتژيک ايجاد شده به وسيله شرکت هاي ديگر مقايسه ا: الگوبرداري استراتژيک  ١٤

بمنظور جمع آوري اطلاعات براي بهبود برنامه ريزي وموقعيت يـابي اسـتراتژي هـاي شـرکت خـودي      

 ).۴۵،ص۱۳۸۴مقدسي،:منبع(
15 Brain storming 
16 Niminal Group Teaching 
17 Speculative Excursion 
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18 Lateral Thinking 
19 Forced Association 
20 (Triz: Theory of Inventive Problem Solving) 

مقايسه روش ها وطرزاجراها براي انجام فرايندهاي تجاري بمنظـور آمـوختن از   : الگوبرداري فرآيند  ٢١

 )۴۵،ص۱۳۸۴مقدسي،:منبع. (بهترين مورد براي بهبود فرآيندهاي خودي 
. بهترين فرايند نزديـک بـه آن صـرفنظر از نـوع صـنعت      مقايسه فرايند خودي با: الگوبرداري ژنريک  ٢٢

 )۴٦،ص۱۳۸۴مقدسي،:منبع(
23 SPC: Statistical Process Control 
24 Process Capability 
25 SCM: Security Chain Management 
26 Reveres Engineering 
27 BPR: Business Process Reengineering 
28 Process Mapping 
29 MSA: Measurement System Analysis 
30 Six Sigma 
31 Job Scope 
32 QFD: Quality Function Deployment 
33 PQP:  Progress Quality Planning 
34 CRM: Customer Relation Management 


