
 سازمان بهبود های فرصت شناسایی منظور به EFQM مدل پایش و بررسی

 1*امینی امیر

   2علیرضا علی نژاد

 11/6/44تاریخ پذیرش:                            11/4/44تاریخ دریافت:

 چكیده 

گانه خود ابزاري مناسب براي آسيب شناسي و  9به عنوان يكي از مدلهاي تعالي سازماني با استناد به معيارهاي  EFQMمدل 

طراحي برنامه هاي توسعه سازماني به شمار مي رود كه از طريق آن مي توان فرصتهاي بهبود بهره وري در سازمان را شناسايي نمود. 

 سئوال 05 با اي پرسشنامه EFQM مدل از استفاده با، بهبود فرصتهاي شناسايي صوصخ در كارشناسان نظرات دريافت منظور به

( كارفرمايان) مشتريان كارشناسان از برخي همچنين شركت داخل كارشناسان و مديران از برخي آن آماري جامعه كه گرديد طرح

 كلي وري بهره ميزان آن، اجراي و بهبود پروژه تعريف از پس. گرديد توزيع دارند كامل آشنايي مطالعه مورد شركت به نسبت كه

 روش از تحقيق اين در نامه پرسش اعتبار تعيين جهت شد. محاسبه  EFQM مدل اجراي از بعد و قبل مطالعه مورد سازمان در

 لحاظ ازبنابراين . شد محاسبه ها پرسشنامه كرونباخ آلفاي ضريب ،پرسشنامه پايايي تعيين براي. است شده استفاده محتوا اعتبار

بررسي تفاوت و  فريدمن آزمونبا استفاده از  است. همبستگي حدودي تا و پيمايشي  نوع ازپژوهش حاضر  تحقيق، روش ماهيت

 كاركنان،) دارند را اولويت بالاترين كه معيار سه پارتو اصل طبقرتبه بندي ميانگين عوامل مورد آزمايش قرار گرفت. در نهايت، 

نتايج حاصل از تحقيق، نشان دهنده ميزان تاثير . گشت تعريف بهبود پروژه آنها براي و شدند انتخاب( فرآيندها و منابع و مشاركتها

 همين روي بر مستمر بهبود رويكرد از استفاده با آتي پيشنهادات عنوان به بوده است.كلي سازمان بود بر به EFQMاجراي مدل 

 بهبود پروژه معيار شش ساير روي بر توان مي موجود وضع ارتقاي براي همچنين .شود تعريف بهبود هاي پروژه مجددا ،معيار سه

 .نمود مقايسه مجددا موجود وضعيت با را حاصل نتايج و نمود تعريف

 هاي ، شاخصبودبه، فرصت هاي  EFQMگانه مدل  9معيارهاي ، (EFQM) مدل تعالي سازمانيبهبود مستمر، كلمات كليدي: 

 بهره وري

 مقدمه

در سازمانها و به خصوص در دهه گذشته به عنوان مسيري برراي بهبرود    ISO9000با فراگير شدن استانداردهاي مديريتي از جمله 

در اروپا، مالكوم بالدريج در آمريكا و دمينگ در ژاپن براي بالاتر بردن  EFQMمستمر سازمان، مدل هاي تعالي سازماني همچون 

شركت ها و سازمان ها قرار ح بهره وري صنايع مطرح شد و به تدريج و به حالتي فراگير مورد استقبال رقابت پذيري و همچنين سط

و با ابتكار وزارت صنايع و معرادن در  « جايزه ملي بهره وري و تعالي سازماني» از اجراي و كمتر از يک دهه در حال حاضر گرفت. 

ايران به عنوان يک ابزار موثر و به منظور ارتقاء سطح مديريت سازمان ها، استقرار سيستم هاي مديريت كيفيت، افزايش بهره وري و 

مورد استقبال عمومي سازمانهاي ايراني قرار  EFQMاخير مدل گسترش مفاهيم تعالي سازماني مي گذرد و به خصوص در سالهاي 

 (. 2831نجمي،) گرفته است

                                                           
 mr62.amini@gmail.comدانش آموخته كارشناسي ارشد مهندسي صنایع، مؤسسه آموزش عالي الغدیر، تبریز، ایران، نویسنده مسئول،  1
 Alinezhad@qiau.ac.ir، واحد قزوين، دانشكده مهندسي صنايع و مكانيك، قزوين، ايران دانشگاه آزاد اسلامي ،استاد يار 2
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مي تواند به عنوان يک ابزار فراگير و نگرش جامع به تمامي زواياي سرازمان هرا، بره كمرک مرديران       EFQMمدل تعالي سازماني 

نتايج  نشران داده اسرت   (. 2892يبي ميكلايي و  همكاران، بيايد تا آنها را در شناخت دقيق تر سازمان تحت امر خود ياري نمايد )مج

مي تواند به عنوان چهارچوب قابل اعتمادي برراي اجرراي يرک پرروژه مرديريت دانرش باشرد. و در ايرن راسرتا،           EFQMكه مدل 

تند كه ترأثير  بكارگيري متدلوژي فرايند و مشاركت تأمين كنندگان و شركا براي يک پروژه مديريت دانش فاكتورهايي كليدي هس

همچنين اين چهارچوب مبناي مفيدي  (.Calvo-Mora et al. 2015بسزايي بر نتايج و پيامدهاي كليدي كسب و كار نيز دارند )

را براي پياده سازي و بسترسازي مفاهيم و رويكردهاي نوين من جمله بهره وري سربز، مسرئوليت اجتمراعي سرازمان، اسرتانداردهاي      

 (.Valcárcel, & Lucena, 2014اي و ... ارائه مي نمايد ) سازماني، شغلي و حرفه

آنچه در اين مقاله مورد تحقيق قرار مي گيرد ابتدا به بررسي شاخص بهره وري كلي در شرركت حفراري و اكتشران انررژي گسرتر      

يكي از پيمانكاران حفاري چاههاي نفت و گاز كشور پرداخته و مجددا مقدار شاخص بهره وري را پرس از اجرراي    به عنوان پارس

 بررسري در در سازمان محاسبه مي نمايد. شايان ذكر است كه شركت مورد   EFQMفرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل 

ده لذا اثر اجراي اين مدل در طولاني مدت قابل محاسبه و نتيجه گيرري  اين تحقيق در سال گذشته شروع به اجراي مدل مذكور نمو

بهره وري با اجرراي   خواهد بود. همچنين براي تقويت نتايج از پرسشنامه استفاده خواهد شد و نظر خبرگان در زمينه ارتباط شاخص

ترين دليل انتخاب اين موضوع جهرت  مهم . مورد بررسي قرار خواهد گرفت EFQMفرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل 

منجر به ارتقا بهره وري كل در شرركت مرورد كراوي خواهرد شرد.       EFQMست كه نگارنده معتقد است اجراي  مدل ا تحقيق آن

در تحقيقراتي كره    بهره وري كل ارتباط برقرار اسرت.  و EFQMهمچنين بين اجراي فرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل 

و بهره وري بصورت مجزا بررسي صورت پذيرفته است و بررسي ميزان تاثير اجرراي   EFQMشده تنها بر روي مدل پيشتر بررسي 

 بر روي شاخص بهره وري سازمان امري نو  مي باشد. EFQMفرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل 

هره وري و انواع آن را توضيح مي دهد. سپس و ب EFQMدر اين تحقيق ابتدا توضيحات مختصري در ارتباط با شناخت و تعاريف 

و پايايي پرسشنامه تدوين شده را تحقيق مي كند و در ادامه به شناسايي فرصتهاي بهبود در شركت مرورد   اعتبارمطالعه اي آماري از 

تراثير اجرراي مردل     را محاسبه نموده و ميزان EFQMمي پردازد و در انتها بهره وري كلي سازمان قبل و بعد از اجراي مدل بررسي

 مذكور را بر بهره وري سازمان نشان مي دهد.

 پژوهشادبیات 

همچنرين   ، گروهري وشرركتي  و  د فضاي رقابتي در فعاليتهاي فرردي پيشرفت سريع ژاپن در سالهاي بعد از جنگ جهاني دوم و وجو

جاي گذاشته  بود زنگ خطر  را براي مديران  كه اين شرايط  بر روي بهره وري  و ارتقاء كيفي محصولات  ژاپن  بر  تاثير  شگرفي

برا علرت ايرن موضروع بره       هاي غربي  به صدا در آورد به همين دليل كارشناسان  غربي تحقيقات  جامعي را در رابطه ارشد شركت

مقايسره برا    كشرورها  در  .  در اين تحقيقات  عامل اصلي  پايين بودن  سطح بهره وري  وعدم رقابت پذيري  صنايع اينعمل آوردند

 ، وجود  جوايز ملي  كيفيت از جمله  جايزه دمنيگ در ژاپن واستفاده ابزاري  از آنهرا در جهرت  تحريرک رقابرت هرا و     كشور ژاپن

يرک  كرار   هاي ژاپني  وعدم بهره گيري از اين ابزار قدرتمند در كشورهاي غربي اعلام شد لرذا در   هاي شركت افزايش توانمندي

بره پراس قردرداني از     2931در سرال   مريكا چهار چوب جوايز ملي  اين كشور تهيه  وآش وزارت بازرگاني كارشناسي بزرگ با تلا

،  هراي آمريكرايي  قررار گرفرت     بال شرركت آقاي مالكوم بالدريج جايزه ملي كيفيت مالكوم  بالدريج  در امريكا مطرح ومورد استق
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مشهور كمپاني  هاي بزرگ اروپايي  نيز چهار چروبي را جهرت رفرع      و چهارده مدير برگزيده   2933سال  همين امر سبب شد تا در

هاي  مهم اين مدل  كه به عنوان الگويي  جهت  ( مطرح نمايند از ويژگيEFQMاين نقيصه در اروپا طراحي وتحت عنوان  مدل ) 

هم در رابطره برا نترايج     مورد نياز است  و، اين است كه هم در حوزه فرايندها مانها مورد استفاده قرار مي گيردارزيابي  عملكرد ساز

نواحي  كه نيراز بره  بهبرود    بهره گيري از اين مدل  هم نقاط قوت يک سازمان  وهم  . بافرايندها  قابل استفاده مي باشد حاصل از آن

 (.Tari and Espinosa, 2007)مي باشند مشخص مي شوند   و قابل توسعه  دارند

كه اقتصاد اروپا در معرض تهديد گسترش بازارهاي خاور دور و به ويژه ژاپن قررار داشرت، مرديران    و هنگامي  2935در اواخر دهه 

آنهرا بره اتفرا      رت رقابرت اروپرا واكرنش نشران دهنرد.     سازمان برجسته اروپايي دريافتند كه بايد در برابر چالش حفظ قرد  21عامل 

رورش آگاهي، آمروزش مرديريت و ايجراد انگيرزه و همچنرين تاييرد       يكديگر تصميم گرفتند بنياد مستقلي متشكل از اعضا را براي پ

كار طراحي اين مدل، بصورت  يسيون اروپا تاييد گرديد.تاسيس و توسط كم 2939در سال  EFQMدستاوردها تشكيل دهند. بنياد 

 معرفي گرديد اين مدل به سرعت مرورد توجره شرركت    2992در سال  EFQMميلادي آغاز شد و مدل تعالي  2939جدي از سال 

در هاي اروپايي قرار گرفت و مشخص گرديد كه سازمان هاي بخش عمومي و صنايع كوچک هم علاقه دارند از آن استفاده كنند .

بره   EFQMعرد، الگروي   ارائه گرديد. از آن زمران بره ب   2991ايجاد و نخستين جايزه كيفيت اروپا در  EFQM، الگوي 2992سال 

طور منظم بازنگري و روزآمد شده است تا بهترين تفكرهاي مديريتي و عملكردهراي اثبرات شرده را مرنعكس سرازد. ايرن الگرو برر         

همچنين در انواع سازمان ها با اندازه هاي مختلف نيرز   و مديريتي سازمان را در بر مي گيردسرآمدي متمركز است و كليه جنبه هاي 

 (2832رازاني،) كاربرد دارد

اتفرا    2999در سرال   ،اين مدل همواره مورد توجه و بازبيني قرار داشته است اما مهمترين بازبيني كه منجر به تغييرات در مردل برود  

و مهمترين تغييرات عبارت بودند از توجه بيشتر به رويكردهايي كه مي توانست نتايج مربوط به مشتريان را به دنبال داشته باشد  افتاد.

هاي كوچک و متوسط مدلي تحرت  جهت هماهنگي بيشتر با سازمان 1552نيز توجه به بحث و شراكت ها و مديريت دانش، در سال 

 EFQMويرايش جديردي از مردل    1558معرفي گرديد در سال « ويرايش سازمانهاي كوچک و متوسط EFQMمدل تعالي »نام 

 & Moeller) تغييرات قابل ملاحظه اي در زير معيارها و نكات راهنماستداراي  2999ارائه شده است كه نسبت به ويرايش سال 

Sonntag, 2001.) 

روش هاي مديرتي خود و مقايسه آن با الگوي معرفي شده مردل،  باشد. سازمان ها با خودارزيابي  مدل تعالي بر پايه خودارزيابي مي

ايرن مردل مشرخص مري كنرد       (.Allur,2010) جررا مري كننرد   زمينه هاي بهبود خود را شناسرايي كررده و پرروژه هراي بهبرود را ا     

رويكردهاي زيادي براي دستيابي به برتري پايدار در تمامي جنبه هاي عملكرد وجود دارد و بر پايه اين فرضيه استوار شده است كه 

كاركنان، شراكتها و منابع  نتايج برتري در رابطه با عملكرد، مشتري،كاركنان و جامعه از طريق تحقق رهبري، خط مشي و استراتژي،

 ( آورده شده است.2و فرايندها قابل دستيابي است ساختار اين مدل در شكل )

بردارهاي نشان داده شده در شكل دلالت بر پويا بودن ماهيت مدل دارند و نشاندهنده اين واقعيت هستند كره خلاقيرت و يرادگيري    

 .( 2831جلوداري ممقاني، ) مي گردند منتج به بهبود نتايجضمن كمک به بهبود توانمندسازها در يک چرخه بهبود 
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  EFQMمدل  .1شكل 

بهره وري يكي از مهمترين موضوعاتي بوده است كه در سطح سازمانها و در سطح كشرورها توجره ويرژه     2915از اوايل شروع دهه 

نرخ رشد بهره وري در هر كشور تاثير به سرزايي برر روي سرطح زنردگي، ترورم، بيكراري،       اي را به خود جلب كرده است. مقدار و 

. در عصر كنوني اين امر بيش از هر زمان ديگري مرورد توجره جردي    رقابت پذيري در سطح جهاني دارد و سلامت اقتصادي جامعه

ته هاي بشر باعث شرده كره دسرت انردركاران     قرار گرفته است. محدوديت منابع در دسترس، افزايش جمعيت و رشد نيازها و خواس

 (.2833 خاكي،) عرصه اقتصاد، سياست و مديريت جامعه و سازمانها، افزايش بهره وري را در اولويت برنامه هاي خود قرار دهند

را تأييد مي كنند. مثلا در مطالعه اي در يونان با بهره گيري از  EFQMبررسي هاي انجام گرفته قابليت اعتماد و اعتبار مقياس مدل 

ايرن مهرم انجرام شرده اسرت       0و مدل موازي محر   1، مدل موازي8، مدل گاتمن1هان -)ي كرونباخ(، مدل اسپليت 2پنج مدل آلفا

(Anastasiadou & Zirinoglou, 2014.) 

لاعاتي يک شركت ياد مي شود، جنبه حائز اهميتي است كه در هنگرام  جهت گيريي اطلاعاتي كه در كل از آن به عنوان قابليت اط

بايد به آن توجه كرد. اجراي موفقيت آميز اين مدل ها شركت را قادر مي سازد تا به نتايج و اهدان مورد  TQMاجراي يک مدل 

اگر كه سازمان ها جهت گيري ، EFQMنظرشان بيش از پيش نزديک تر شوند. نتايج بررسي ها نشان مي دهند كه در اجراي مدل 

                                                           
1 . the alfa (cronbach’s a) Model 
2 . the split half model 
3 . the guttman model 
4 . the parallel model 
5 . the strict parallel model 

 نتايج توانمندسازها

 كاركنان

خط مشي و 

 استراتژي

شراكت ها و 

 منابع

 

 فرايندها

 

 رهبري

 نتايج كاركنان

 نتايج مشتري

 نتايج جامعه
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مناسب اطلاعاتي داشته باشند، فرصت هاي بهبود به وجود خواهند آمد. با اهميت بيشتر قائل شدن بر اطلاعات، مدل مربوطه به شيوه 

نيازمنرد كنتررل دقيرق اسرت. در      EFQMاجراي صحيح مردل  بعلاوه،  مناسب تري اجرا شده و نتايج منتج هم بهينه تر خواهند شد.

بايد اهميت ارزش ها و رفتارهاي مرتبط با استفاده بهينه از اطلاعات را به عنوان بخشي از فرهنگ شركت مد  EFQMايت، مدل نه

 (.Zárraga-Rodríguez & Jesús  Álvarez, 2014نظر داشته باشد )

را به  EFQMسازماني كه مدل و تأثيرات شان بر پيامدهاي  TQMدر پژوهشي به منظور بررسي رابطه بين عوامل فني و اجتماعي 

، با استفاده از مدلسازي روابط ساختاري )مربعات كمينه جزئي(، يک مدل ذهني بين عوامل ن مدل مرجع مد نظر قرار داده استعنوا

شرركت اسرپانيايي برا فراينردهاي      221اجتماعي، عوامل فني و نتايج نهايي ارائه و آزمايش شده است. ايرن پرژوهش از نمونره اي از    

( يک فرهنگ بهبود مستمر منعطف و باز، رهبري 2د كه: استفاده مي كند. نتايج نشان مي دهن RADARارزيابي جامع تحت منطق 

( ترأثير مسرتقيم و برارزي برر اثربخشري را برر سيسرتم        TQM)فاكتورهاي اجتمراعي   مشاركتي و متعهد، و مديريت منابع انساني كارا

و همبسرتگي برا ترأمين     ( مديريت و بهبود فرايندها، هم پيمراني 1( بكار گرفته شده و نتايج دارند و؛ TQMكيفيت )فاكتورهاي فني 

( ايرن متغيرر ترا    8( نيز بطور مستقيم بر  نتايج تأثيرگزارنرد؛ بعرلاوه،   TQMكنندگان و ساير شركا، و مديريت منابع )فاكتورهاي فني 

 (.Calvo- Mora et al., 2014) بر نتايج سازماني را تعديل مي كند TQMاندازه اي تأثير عوامل و پيامدهاي اجتماعي 

( يک مدل كمي ارزيابي مسئوليت اجتماعي در زمينه علوم و فناوري محيطي با جزئيرات را تشرريح كررده    1521لوسنا )والكراسل و 

در مرورد   iso 26000: 2010و دسرتورالعمل   EFQMاند. اين مدل بر مبناي استانداردهاي مدون مكتوب همچرون مردل تعرالي    

شاخص ها، تبديل اطلاعات كيفي به داده هاي كمي و فرايند دوجانبه سلسله مراتب  0مسئوليت اجتماعي تدوين شده است. تعريف 

خودارزيابي و ارزيابي بيروني، سنگ بناهاي مدل پيشنهادي هستند كه مي توانند در مورد مراكز و مؤسسات تحقيقاتي محيطي بكار 

 رائه شده است.گرفته شوند. بعلاوه، مدل ساده شده اي كه اجراي آن را تسهيل مي كند، در اين مطالعه ا

شاخص هاي بهره وري غالبا براي سنجش پيشرفت و كاميابي سازمانها و تعيين نقاط قوت و ضعف آنها به كار مي روند. محاسبه اين 

شاخص ها به ويژه در سازمانهاي خدماتي كه خدمات يعني محصولات غير قابل لمس توليد مي كنند، بسيار دشوارتر است. تجزيه و 

بهره وري مشخص مي سازد در كجا امكان و فرصت بهبود بهره وري در سازمان وجود دارد. امروزه اندازه گيري تحليل شاخصهاي 

بهره وري حتي در امور خدمات عمومي، سازمانهاي مالي و بانكها، موسسات حمل و نقل و شركتهاي ارتباطي، خدمات عام المنفعه 

اهميت زيادي برخوردار شده است. اندازه گيري بهره وري به مرا كمرک مري    بر  و گاز، بهداشت و درمان و آموزش از  نظير آب،

كند كه اقتصادي ترين راه استفاده از منابع را انتخاب كنيم. اندازه گيري بهره وري به تشخيص فعاليتهاي غير اقتصادي، ميزان اتلان 

 براي تخصيص بهينه منابع ياري مي رساند. و ضايعات، اسران و تعيين ظرفيتهاي بلا استفاده كمک كرده و به برنامه ريزي

بهره وري حاصل تقسيم ارزش توليد و يا ارزش افزوده يک فعاليت اقتصادي بر هزينه هاي به كار رفته براي تحقق يرافتن آن مقردار   

داده هرا بره   قالرب آن   توليد يا ارزش افزوده در يک دوره زماني معين مي باشد. مقصرود از توليرد، مجموعره عمليراتي اسرت كره در      

محصول تبديل مي شود. ارزش مجموع محصولات ايجاد شده در طول يک دوره مالي در يک كارگاه را ارزش توليرد مري نامنرد.    

ارزش توليدات معمولا به قيمت هاي ثابت ارزشيابي مي شوند. راهي كه محصول و نهاده ها به وسيله آنها اندازه گيري مي شوند مي 

 تفاوتي را براي اندازه گيري بهره وري به وجود آورد. تواند شاخص هاي بسيار م

( نسبت خالص محصول يا ارزش افرزوده برر مجمروع ارزش نهراده هراي      Total Factors Productivityبهره وري كل عوامل)

 مصروفي نيروي كار و سرمايه را بهره وري كل عوامل گويند. شاخص بهره وري كل عوامل از فرمول زير بدست مي آيد:

                                     ( . ) ( . )
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منظرور از   ( ارزش افزوده توليد شده)مجموع ارزش خالص توليد كالاها و خدمات در طول يكسال مالي( مي باشد.(VAكه در آن 

از ارزش كل ستانده ها در يكسال مالي مي ارزش افزوده يا ستانده خالص عبارت است از تفاضل هزينه كالاها و خدمات واسطه اي 

 باشد در فرمول فو 

 L= تعداد نيروي كار 

Wسطح دستمزد = 

Kسرمايه به كار رفته = 

 r بهره سرمايه = 

مي دهد، كراربرد چنرداني     را نشان مي دهد. البته اين شاخص در برخي از محصولات كه مواد اوليه هزينه بالايي از توليد را تشكيل

% از هزينره توليرد را مرواد اوليره تشركيل مري دهرد،        10لا در توليد كالاهاي مصرفي چون تلويزيون، ويدئو و كامپيوتر كره  ندارد. مث

 شاخص بهره وري كل عوامل معيار مناسبي براي سنجش بهره وري نمي باشد.

ارزش محصرول كرل يرا    ( بهره وري چند عامل عبارتست از حاصل كسرر  Multi Factor Productivityبهره وري چند عامل )

ارزش افزوده برتعدادي از نهاده ها. بهره وري چند عامل تنها ميزان بهره وري را در ارتباط با زير مجموعه اي از كل نهاده ها انردازه  

 گيري مي كند. مثلا تعدادي از اين عوامل مي توانند نيروي كار و مواد باشند.

ارزش كل محصولات توليدي به مجموع ارزش كليه نهاده هاي مصرفي بدسرت  ( از تقسيم Total Productivityبهره وري كل)

مرواد و قطعرات، ماشرين     مي آيد. بهره وري كل معياري است كلي كه تاثير مشترك و همزمان همه نهاده ها از قبيل نيرروي انسراني،  

رد. ارزش كل نهاده ها )داده ها(، مجموع هزينه آلات، سرمايه، انرژي، و نظاير آن را در ارتباط با ميزان و ارزش توليد در نظر مي گي

پرداختي ماليات غيرمستقيم، هزينه استهلاك و كارمزد  هاي پرداختي در طول يكسال مالي شامل هزينه نيروي كار، مصارن واسطه،

 پرداختي، هزينه انرژي مواد اوليه مي باشد.

بهرره وري جرامع كرل عبارتسرت از حاصلضررب      ( شراخص  Comprehensive Total Productivityبهره وري جرامع كرل)  

شاخص بهره وري كل در شاخص عوامل غير قابل لمس. اين شاخص پيچيده ترين معياري است كره مفهروم شراخص بهرره وري را     

 (.2831طاهري ،) وسعت مي بخشد. زيرا كه در برگيرنده عوامل كيفي در ارتباط با رضايت مصرن كننده است

بهره وري در سازمانهاي خدماتي اين است كه اندازه گيري بهره وري در سازمانهاي خدماتي بره نسربت   يكي از مشكلات در بهبود 

كارخانه ها مشكل تر مي باشد. در كارخانه ها نهاده ها و ستاده ها فيزيكي بوده و به سادگي قابل تشخيص هستند و ارزش ستاده هرا  

رزش ستاده ها غالبا ملموس نيست. مثلا شراخص بازگشرت سرلامتي بره يرک      به راحتي قابل اندازه گيري اند. اما در بخش خدمات ا

 مري  چقدر ارزش دارد؟

سنجيده مي شود. مثلا در يک سازمان حمرل   (منفعت/هزينه)شاخص هاي بهره وري در سازمانهاي خدماتي معمولا بر حسب نسبت 

 (: 2831)طاهري ، و نقل، بهره وري را مي توان به صورت زير اندازه گيري كرد

 كيلومتر -كاهش ساليانه در مسافر

 هزينه اجراي برنامه ساليانه

 معيار كه پايه و اساس اين مدل بوده تشكيل شده است. 9يک مدل غير تجويزي است كه از  EFQMمدل تعالي 

(2) 
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 معيار اول مدل ميباشد و سازمان را براي دستيابي به هدن توانا مي سازد. 0توانمند ساز ها :  -2

 .(Faraji, 2012)نتايج: بيان گر نتايج حاصل از اجراي موفقيت آميز توانمند ساز ها مي باشد  -1

 در ادامه به توضيح اين معيار ها مي پردازيم.

معيار ديگر مردل   3رهبري سازمان نقش اساسي و كليدي در موقعيت يک سازمان را دارا مي باشد. در حقيقت نه تنها : معيار رهبري

EFQM  نوعي متاثر و وابسته به معيار رهبري هستند بلكه اعتقاد، حمايت و الزام به اجراي رهبري سازمان، شرط لازم براي خود به

 اسقرار موفقيت آميز هر سيستمي مي باشد.

زها و در سرفصل هاي خط مشي و استراتژي كليه سازمان ها مي توان نشانه هايي را از در نظر گرفتن نيا: معيار خط مشي و استراتژي 

 انتظارات حال و آينده مشتريان يافت.

 زيرمعيارهاي معيار خط مشي و استراتژي موارد زير هستند كه در اين قسمت به معرفي آنها مي پردازيم:

 خط مشي و استراتژي بر نيازها و انتظارات حال و آينده ذينفعان مبتني است. -

 عملكرد،تحقيقات، يادگيري و فعاليت هاي بيروني مرتبط مبتني است. خط مشي و استراتژي بر اطلاعات حاصل از اندازه گيري -

 خط مشي و استراتژي، تدوين شده، مورد بازنگري قرار گرفته و به روز مي شوند. -

 مي شوند.     خط مشي و استراتژي از طريق چارچوبي از فرآيندهاي كليدي در سازمان اشاعه داده شده و جاري -

 تمامي زيرمعيارهاي فو  در بهبود بهره وري سازمان نقش اساسي دارد. همانگونه كه مشخص است

منابع انساني به عنوان مهمترين سرمايه يک سازمان به شمار مي روند و مديريت منابع انساني داراي ابعاد مختلفي : معيار منابع انساني 

 مي باشد. 

 مي باشند. بهره وري سازمان دارند به شرح زير زير معيارهاي مهم معيار منابع انساني كه نقش حياتي در بهبود

 آموزش كاركنان -

 مشاركت و توانمندسازي كاركنان -

 برقراري ارتباط با كاركنان -

 (.2838، سعادت) پاداش، قدرداني و مراقبت از كاركنان -

 شراكت را به نحو زير تعريف مي كند: EFQM : معيار ساير منابع و شراكت ها 

عملكرد سازمان زماني موثرتر خواهد بود كه با شركاي خود روابط سودمند بر اساس اعتماد، مشاركت در دانرش و   توسعه شراكت:

 انسجام داشته باشد. 

هدن از شراكت، تامين بعضي از ارزش هاي افزوده است كه به طر  ديگر نمي توان با صرن همان مقدار يا مقدار كم تري وقت، 

 پول و مواد بدست آورد.

 اي معمولي شراكت شامل مزاياي زير است:مزاي

 كاهش زمان عرضه محصول به بازار -

 نخستين عرضه كننده محصول با استفاده از تكنولوژي جديد به بازار -

 كاهش هزينه ها -
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موضوع شراكت در سازمانهاي خدماتي بالاخص سازمان مورد كاوي از اهميت بسرزايي در بهرره وري سرازمان دارد چراكره ارزش     

 , Moeller & Sonntag) فزوده اي در جهت ارائه خردمات مناسربتر و برا كيفيرت برالا را برراي كارفرمايران فرراهم مري سرازد          ا

2001.) 

هايي است كه با توليد خروجي هاي مورد نياز از انواع ورودي ها، ارزش افزوده به وجود مري   فرايند توالي از فعاليت: معيار فرآيند 

نگاهي جامع به بهبرود عملكررد فراينردها دارد. در حقيقرت اسرتانداردهاي       ISO9000كيفيت از جمله  سيستم هاي مديريت آورد.

، اجررا ، مديريت كيفيت ديدگاهي فرايندگرا و پيشگيرانه دارند. چهار چوب نظري ايرن اسرتانداردها چرخره دمينرگ )برنامره ريرزي      

بازخورد( بنا نهاده شده و سعي دارد با جاري سازي اين چرخه براي كليه فرايندهاي موثر برر كيفيرت، فراينردها را بطرور      و بازنگري

 زنجيروار به يكديگر متصل سازند و آنها را در راستاي دستيابي به اهدان سازماني همراستا سازد.

ي را طراحي و مديريت مي كنند كه به آنها توانمندي درك، پرايش و  سازمانهاي سرآمد، فرايندها و سيستم هاي: معيار نتايج مشتريان

 ارزيابي نيازها و نظرات مشتري ها را مي دهد. براي آنها جمع آوري و تجزيه و تحليل نتايج مشتري بخش حساسي از عمليات است.

يري حركت مري كننرد كره از درك    سازمانهايي كه داري عملكرد خوب هستند رضايت مشتري را اندازه مي گيرند، و بيشتر در مس

 تري برخوردار است و شامل وفاداري و ارزش مشتري مي گردد. وسيع

افراد با انگيزه و راضي در موفقيت سازمان نقش اصلي دارند زيرا منابعي هسرتند كره سرازمان شرما را از ديگرر      : معيار نتايج كاركنان

آنهرا   .قيت، دورنما، و انگيزه فراهم مي كنند كه سازمان را زنده نگه مي داردسازمانها متمايز مي كنند.مردم براي سازمان، الهام، خلا

مي كنند. البته براي توليد كالاها و خردماتي كره     مهارتها و صلاحيت هاي لازم را كه براي كاركردن سازمان ضروري است، فراهم

لي را تشكيل مي دهنرد و بره گفتره خيلري هرا مهمتررين       سازمان عرضه مي كند نيروي كار لازم را نيز تامين مي كنند. آنها عنصر اص

 دارايي سازمان محسوب مي شوند.

نمي شوند و خدمات خوبي را بره  بهره وري و توليد چنداني را موجب افرادي كه رضايت شغلي، انگيزه، شو  يا تعهد نداشته باشند 

 (.2838ادت ، سعد، و خلا  و خود جوش نخواهند بود )مشتريان سازمان ارائه نخواهند كر

در روشي كه سازمانها طي بيست سال گذشته موفقيت خود را ارزيابي كرده اند تغيير قابل ملاحظه اي بره وجرود   : معيار نتايج جامعه

آمررده اسررت. در حررالي كرره عملكرررد مررالي هنرروز عامررل حيرراتي محسرروب مرري شررود، پارامترهرراي ديگررري چررون تمركررز بررر ارزش 

جاري سازي و بكارگيري خط مشي و راهبرد، عملكرد تامين كننده  و نرخ هاي موفقيت شرركاء  مشتري،رضايت استخدام شده ها، 

آنها تعريف سرآمدي را به ميزاني كه كسب  مانها از اين هم فراتر رفته اند!نيز شاخص هاي كليدي عملكرد هستند. ولي، بعضي ساز

ي با ديگر گروه هاي جامعه كه در كنار آنها زندگي مري كننرد،   و كار خود را به صورت اخلاقي انجام مي دهند و به ميزان هماهنگ

 گسترش داده اند.

بعضي از سازمانها با عدم تسلطي كه در فرهنگ نتيجه محوري دارنرد فعاليرت هايشران را مرديريت مري      : معيار نتايج كليدي عملكرد

فرآيندها يشان كار را دنبال كنند. آنهرا صردها و گراهي    كنند، و نمي دانند كه بايد با كاربرد اندازه گيري با جزييات كامل، در همه 

هزاران آمار توليد مي كنند و در نتيجه با مقدار زيادي از داده ها مديريت نتايجي را خيلي مشكل مي سازند و براي خودشان تهديرد  

اگرر مرورد پري جرويي و     بالقوه درست مي كنند، چون اين حجم اطلاعات هنوز هم ممكن است چند نتيجه مهم را مخفي كنرد كره   

 (.Conti , 2007) تجزيه و تحليل قرار گيرند، بر رضايت طرن هاي ذينفع مي تواند تاثير قابل ملاحظه اي بگذارد
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 مواد و روش ها

هم سعي مي شود از طريق مشاهده زيرا  است همبستگي حدودي تا و پيمايشي  نوع از حاضر پژوهش تحقيق، روش ماهيت لحاظ از

 و هرم  را مورد مطالعره قررار دهرد    بهبود EFQMفرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل و تحليل محتوا و همچنين پرسشنامه 

بهره وري در  بهبود و EFQMقصد دارد با استفاده از نتايج تحقيقاتي كه تاكنون در خصوص پياده سازي مدل هاي تعالي سازماني 

، حفاري و اكتشران انررژي گسرتر پرارس     در شركت EFQMمدل  از اجرايرا قبل و بعد  بهره وري ،سازمان صورت گرفته است

 . مورد مقايسه قرار دهد

در شركت مورد مطالعه سعي شده است داده هراي بهرره وري    EFQMدر تجزيه و تحليل داده ها و بررسي اثرگذاري اجراي مدل 

مرورد مقايسره قررار گيررد. برر ايرن اسراس         EFQMمردل   از اجرراي و يک سال بعد  EFQMقبل از بكارگيري مدل در يک سال 

 فرضيات پژوهش به شرح زير تدوين شدند:

منجر به ارتقا بهره وري كل در شركت حفاري و اكتشران انررژي    EFQMاجراي فرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل  -

 گستر پارس خواهد شد.

 و بهره وري ارتباط برقرار است. EFQMبين اجراي فرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل  -

 بيان مي شود: 8مدل مفهومي تحقيق حاضر به صورت شكل سيستمي؛  يددو  مستمر بهبود رويكردبا اتخاذ  ،بنابراين

 

 

 

 

 

 

 . مدل مفهومي پژوهش8شكل 

 05پرسشنامه اي با  EFQMبه منظور دريافت نظرات كارشناسان در خصوص شناسايي فرصتهاي بهبود بهره وري با استفاده از مدل 

طرح گرديد كه جامعه آماري آن برخري از مرديران و كارشناسران داخرل شرركت همچنرين برخري از كارشناسران مشرتريان           سئوال

آشنايي كامل دارند توزيع گرديد. تركيب سئوالات بر اساس هر يرک از معيارهرا بره     مطالعه)كارفرمايان( كه نسبت به شركت مورد 

 مي باشد.   شرح ذيل

 

 

 

 

 

 

 

 9 از استفاده با سازمان بررسي

 EFQM تعالي مدل معيار

 برنامه طراحي و شناسي آسيب

 سازماني توسعه هاي
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 جهت كمي نمودن نتايج پرسشنامه از پيش فرض زير استفاده شده است.

 = پيشرفت محقق شده است. 25و  9= پيشرفت قابل ملاحظه و 3و  1،1= پيشرفت جزئي، 0و  1، 8=شروع نشده،  1و  2، 5اعداد  

 نفر آنرا تكميل و ارائه نمودند. 88توزيع گرديد كه مجموعا نفر  05پرسشنامه مذكور ميان 

بره خبرگران   اينكره  جهت تعيين اعتبار پرسش نامه در اين تحقيق از روش اعتبار محتوا استفاده شده است. روش اعتبرار محتروا يعنري    

ار را نموده اند به ايرن روش،روش اعتبرار   پرسشنامه شما را اعتبار سنجي نمايند و آنها نيز اين ك ه شدهو از آنها خواست همراجعه نمود

محتوا يا اعتبار صوري گويند كه در اين پرسشنامه، طرح اوليه آن تهيه گرديد و توسط تني چند از اساتيد و متخصصان مورد بررسي 

 وين گرديد.قرار گرفت كه در نتيجه مواردي جهت اصلاح پيشنهاد گرديد و پس از اعمال اصلاحات موردنظر، پرسشنامه نهايي تد

، ضريب آلفاي كرونباخ پرسشنامه ها محاسبه شد كه برراي  SPSSدر اين تحقيق براي تعيين پايايي پرسشنامه با استفاده از نرم افزار 

 (1نامه محاسبه شده است. جدول )هر يک از معيارها به تفكيک و براي كل پرسش

 رابطه آلفاي كرونباخ عبارت است از                      

                                                                           
2

2
(1 )

1

n si

n st



 


 

 ضريب آلفاي كرونباخ : 

n :   تعداد سئوال هاي پرسشنامه 

Si  واريانس سوال :I 

St [ 2831منصوري فر ،: واريانس كل پرسشنامه] 

بيشتر است لذا پرسشنامه از پايرايي لازم برخروردار مري     5.1باخ هر يک از عاملها از رونكه مشخص است ضريب آلفاي كهمانگونه 

 باشد.

 EFQMالات بر حسب معيارهاي تركيب سئو. 1جدول 

 سئوالات مرتبط عنوان معيار رديف

0الي 2 رهبري 2  

9الي 1 خط مشي و استراتژي 1  

21الي  25 منابع انساني 8  

29الي  20 ساير منابع و مشاركتها 1  

11الي  15 فرايندها 0  

80الي  11 نتايج مشتريان 1  

15الي  81 نتايج كاركنان 1  

18الي  12 نتايج جامعه 3  

05الي  11 نتايج كليدي عملكرد 9  

(3) 
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 نباخ سئوالات پرسشنامهروآلفاي ك.1 جدول

 عنوان معيار
تعداد كل 

 مشاهدات

تعداد سئوالات 

 مرتبط

ضريب آلفاي 

 كورنباخ

 5.311 0 88 رهبري

 5.913 1 88 خط مشي و استراتژي

 5.913 0 88 منابع انساني

 5.352 0 88 ساير منابع و مشاركتها

 5.111 1 88 فرايندها

 5.121 9 88 نتايج مشتريان

 5.151 0 88 نتايج كاركنان

 5.332 8 88 نتايج جامعه

 5.110 1 88 نتايج كليدي عملكرد

 5.128 05 88 كل پرسشنامه

 یافته ها

همانطور كه پيشتر بيان شد در اين تحقيق با محاسبه شاخص بهره وري كل سازمان قبل از اجراي پروژه بهبرود در سرازمان و مقايسره    

تا چه  EFQMآن با شاخص بهره وري بعد از اجراي پروژه بهبود نشان خواهيم داد كه اجراي پروژه هاي بهبود با توجه به رويكرد 

 ه وري سازمان نقش داشته باشد.بهربهبود حد مي تواند روي 

 ريال 251،291،122،901:         2831كل خروجي هاي سازمان در سال مالي 

 ريال 92،211،312،185:            2831كل ورودي هاي سازمان در سال مالي 

 21132/2:       2831شاخص بهره وري كل سازمان قبل از اجراي پروژه هاي بهبود در سال 

هاي بهبرود  پردازيم. اين شناسايي، اساس تعريف پروژههاي بهبود ميها، به بررسي زمينهنامههاي پرسشبا تحليل يافته در اين قسمت

خواهد بود. بدين منظور ميانگينهاي هر عامل يا معيار با ساير معيارها مقايسه خواهد شد. فرض بر اين است كه ادراك افراد از ميزان 

شرود. در ايرن   كننده وضعيت واقعي در آن معيار است. براي مقايسره از آزمرون فريردمن اسرتفاده مري     پيشرفت در هر عامل مشخص 

آزمون ميانگينهاي بدست آمده از يک نمونه يا جامعه كه هيچگونره شرواهدي مبنري برر نروع توزيرع آن در دسرت نيسرت، برا سراير           

 هاي تكراري يک عامله است پارامتري تحليل واريانس سنجهگردد. در واقع اين آزمون نسخه ناميانگينهاي بدست آمده مقايسه مي

[Ho, 2006] .مشاهدات هستند. در اين آزمون، محاسبات مبتني بر رتبه 
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 هاي توصيفيآماره. 8جدول 

 ماكزيمم مينيمم انحران معيار ميانگين تعداد معيار

 8 1 891/5 31/1 88 رهبري

 8 2 118/5 11/1 88 مشي و استراتژيخط

 8 2 318/5 59/1 88 كاركنان

 8 2 01/5 88/1 88 مشاركتها و منابع

 8 1 191/5 12/1 88 فرايندها

 8 1 051/5 13/1 88 نتايج مشتري

 8 1 101/5 18/1 88 نتايج كاركنان

 8 2 012/5 03/1 88 نتايج جامعه

 8 1 191/5 12/1 88 نتايج كليدي عملكردي

 

هاي بدست آمده وجود ندارد. به عبارت ديگر، در اين مطالعه  آزمايد كه هيچ تفاوتي ميان ميانگينآزمون فريدمن اين فرضيه را مي

از  هاي بهبود آزادي عمل كامل دارد و فرقي ندارد كدام پروژه انتخراب گرردد.  آزمايد كه محقق در انتخاب پروژهاين فرضيه را مي

، و در سطح خطا اسرت.به ايرن معنري اسرت كره فرضريه       502/13، 3آزادي دار است )براي درجه مربع معني -آنجايي كه آماره كاي

توان گفت ميانگينها با يكديگر مساوي نيستند و تفاوت معناداري بين آنها وجود شود(. ميصفر مبني بر عدم تفاوت ميانگينها رد مي

 ميانگين در جدول زير اشاره شده است.دارد. 

 ماريميانگين رتبه حاصل از تحليل آ .1جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ميانگين رتبه معيار

 21/1 رهبري

 12/1 مشي و استراتژيخط

 11/8 كاركنان

 21/1 مشاركتها و منابع

 11/8 فرايندها

 11/1 نتايج مشتري

 19/0 نتايج كاركنان

 20/0 نتايج جامعه

 11/0 نتايج كليدي عملكردي
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 جدول رتبه بندي معيارها حاصل از تحليل آماري بر اساس ميانگين رتبه . 0جدول 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هراي قابرل   بندي به معناي ميزان پيشرفت در هر معيار است، درحاليكه هدن از انجام اين تحقيق شناسرايي زمينره  البته ترتيب اين رتبه

بندي بهبنابراين ترتيب اين رتمواجه است. بهبود است. بدين ترتيب ، بايد به معيارها توجه گردد كه ميزان پيشرفت در آنها با مشكل 

 گردد:ي اهدان اين تحقيق معكوس ميدر راستا

 

 رتبه بندي معيارها حاصل از تحليل آماري بر اساس فرصتهاي بهبود. 1جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ميانگين رتبه معيار رتبه

 21/1 رهبري 2

 12/1 مشي و استراتژيخط 1

 11/8 كاركنان 3

 21/1 مشاركتها و منابع 1

 11/8 فرايندها 3

 11/1 نتايج مشتري 0

 19/0 نتايج كاركنان 1

 20/0 نتايج جامعه 1

 11/0 نتايج كليدي عملكردي 8

 ميانگين رتبه معيار رتبه

 21/1 رهبري 3

 12/1 مشي و استراتژيخط 8

 11/8 كاركنان 2

 21/1 مشاركتها و منابع 1

 11/8 فرايندها 2

 11/1 نتايج مشتري 1

 19/0 نتايج كاركنان 1

 20/0 نتايج جامعه 0

 11/0 نتايج كليدي عملكردي 1
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 بار عاملي آيتمها. 7جدول 

Communalities 

  Initial Extraction   Initial Extraction 

q1 1 0.761 q26 1 0.593 

q2 1 0.841 q27 1 0.74 

q3 1 0.743 q28 1 0.683 

q4 1 0.841 q29 1 0.457 

q5 1 0.903 q30 1 0.715 

q6 1 0.954 q31 1 0.706 

q7 1 0.9 q32 1 0.749 

q8 1 0.924 q33 1 0.688 

q9 1 0.865 q34 1 0.746 

q10 1 0.679 q35 1 0.815 

q11 1 0.892 q36 1 0.828 

q12 1 0.912 q37 1 0.876 

q13 1 0.877 q38 1 0.761 

q14 1 0.892 q39 1 0.616 

q15 1 0.809 q40 1 0.714 

q16 1 0.863 q41 1 0.897 

q17 1 0.784 q42 1 0.81 

q18 1 0.633 q43 1 0.67 

q19 1 0.531 q44 1 0.718 

q20 1 0.721 q45 1 0.83 

q21 1 0.837 q46 1 0.899 

q22 1 0.58 q47 1 0.819 

q23 1 0.423 q48 1 0.817 

q24 1 0.75 q49 1 0.545 

q25 1 0.658 q50 1 0.689 

Extraction Method: Principal Component Analysis 

 جدول ماتريس چرخش يافته عوامل.8جدول

Rotated Component Matrix 
a

 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

q1 .069 .168 -.708 -.322 .079 .026 .073 -.314 -.108 

q2 -.074 .283 -.834 -.073 -.087 -.025 -.104 -.158 .104 

q3 .108 .018 -.209 .244 .064 -.256 .288 -.660 .198 

q4 -.074 .283 -.834 -.073 -.087 -.025 -.104 -.158 .104 

q5 -.082 .228 -.756 -.463 .034 .180 -.033 .040 -.151 

q6 .020 -.933 .219 -.077 -.129 -.063 -.074 .014 -.058 

q7 -.058 -.903 .075 -.136 -.146 -.066 -.125 .095 .084 

q8 .028 -.926 .083 -.084 -.075 -.008 -.192 -.093 .032 

q9 .127 -.871 .157 .022 -.002 -.100 -.226 -.025 -.067 

q10 .680 -.113 .006 .392 -.047 -.117 .160 .052 -.082 

q11 .872 .064 -.067 .165 -.263 -.069 -.112 .042 -.084 

q12 .903 .083 .018 .129 -.186 -.172 -.041 .000 -.082 

q13 .834 -.008 .202 .228 -.064 -.125 .254 -.026 .064 
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q14 .893 -.158 .035 .180 .072 .004 .098 .145 -.009 

q15 .008 .138 .136 -.062 .816 .125 .283 -.063 -.041 

q16 .026 .161 .064 -.147 .848 .165 .250 .028 -.034 

q17 -.166 .051 -.121 -.025 .849 -.016 -.079 -.074 -.076 

q18 -.242 .112 .073 .017 .626 -.360 -.026 -.137 .128 

q19 -.109 -.193 -.004 .056 .124 -.505 .268 .368 -.033 

q20 .263 -.031 .156 .199 -.012 -.191 .197 .667 .260 

q21 .096 .037 .151 -.018 -.252 .390 .100 .725 .227 

q22 .365 -.026 .220 .158 -.042 .013 -.010 .607 .050 

q23 .053 -.092 -.167 -.302 .326 .006 -.299 .295 .099 

q24 .418 -.177 -.009 -.382 -.088 .223 -.553 .185 .019 

q25 .404 -.094 .215 -.285 .296 -.310 -.239 .342 -.027 

q26 .460 .165 .324 -.189 -.057 -.070 -.446 .077 -.020 

q27 .190 .361 .500 .090 .340 -.093 -.246 .232 .279 

q28 .053 .240 .649 -.084 -.117 .139 -.249 -.122 .291 

q29 -.141 -.235 .297 .051 .393 .258 .013 -.070 .255 

q30 .243 .254 .338 -.218 .246 .028 -.282 -.431 .320 

q31 -.226 .082 -.011 -.159 .588 .026 .036 -.041 .522 

q32 -.130 .321 .073 .160 .231 .187 .130 -.012 .702 

q33 -.020 -.106 .073 -.177 -.117 .225 .091 -.071 .750 

q34 -.011 -.147 -.239 -.153 -.120 .564 .376 .106 .400 

q35 .058 .231 -.003 -.146 .029 .178 .802 .087 .232 

q36 .164 .332 -.091 .011 .098 .023 .803 .123 .107 

q37 .143 .192 .121 -.104 .202 -.093 .808 -.067 -.293 

q38 .025 .073 -.044 -.107 -.080 .080 .337 -.427 -.658 

q39 .023 .060 .407 -.196 .181 .228 .361 -.272 -.345 

q40 -.181 .188 .011 -.292 .085 .727 .154 -.027 .027 

q41 -.084 -.108 .032 .018 .164 .911 -.135 .053 -.022 

q42 -.186 .053 -.010 .158 -.089 .829 .074 .182 .119 

q43 -.156 .251 .110 .121 .155 .628 .055 .302 .205 

q44 .004 .204 -.174 .339 -.037 .243 -.036 .640 -.245 

q45 .142 .137 .034 .771 -.113 .289 -.005 .311 -.048 

q46 .348 -.017 .082 .834 -.184 .036 -.002 .183 -.077 

q47 .240 .133 .124 .825 -.110 -.151 -.097 .019 -.057 

q48 .212 .132 .273 .789 .135 -.090 -.053 -.080 .149 

q49 -.392 .391 .259 .095 -.202 .052 .143 -.069 .305 

q50 -.041 .209 .271 -.286 -.430 .087 .368 .400 .006 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 13 iterations. 
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 بحث و نتیجه گیری 

 جهت سازمانها عملكرد ارزيابي. است شده شناخته كاملا سازمانها تعالي و بهبود در كارآمد نظارت و ارزيابي نظامهاي نقش امروزه

 مري  زيرادي  توجره  شايان و بوده برخوردار خاصي جايگاه از امكانات و منابع از بهينه استفاده منظور به ضعف و قوت نقاط شناسايي

 برخوردار چشمگيري موفقيت از سازمانها نياز اين به پاسخگويي در قوي ابزاري بعنوان سازماني تعالي مدلهاي راستا همين در. باشد

 قرار استفاده مورد انساني منابع تعالي به دسترسي جهت حركت مسير تعيين و سازماني شناسي آسيب در زياد حدود تا توانسته و بوده

 مري  دنبال را اهدافي چه است، سازماني چگونه برتر سازمان كه هستند سوال اين به پاسخي سازماني، تعالي مدلهاي واقع، در. گيرند

 برا  را خود عملكرد تواند مي سازمان اينكه ضمن مدلها اين بكارگيري با. چيست هستند، حاكم آن رفتارهاي بر كه معيارهايي و كند

 اي منطقره  و ملي سطح در را جوايزي مدلها، اين بر تكيه با دنيا، كشورهاي اكثر امروزه. كند مقايسه آنها بهترين بويژه سازمانها ساير

  EFQM مردل  مردلها،  ايرن  برين  در. اسرت  آفرينري  ثرروت  و رشرد  تعالي، در كارها و كسب و سازمانها محرك كه اند كرده ايجاد

 ايرن  طراحري  در ديگرر  كشرورهاي  از بسرياري  براي الگويي و است شده شناخته عملكرد ارزيابي مدلهاي ترين جامع از يكي بعنوان

 ابعراد  ترا  گيررد  بهرره  آن از تواند مي سازمان هر كه است اي نقشه از كلان تصويري ديگر بعبارت EFQM مدل. است بوده جوايز

 .بخشد تعالي و بهبود جامع و يكپارچه غالبي در را خود عملياتي و مديريتي مختلف

مي شود، لذا جهرت بهبرود وضرعيت شرركت سره      درصد از عوامل ايجاد  15درصد از مشكلات سازمان توسط   35طبق اصل پارتو 

 عامل كاركنان، مشاركتها و منابع و فرآيندها را در نظر گرفته و بر روي آنها پروژه هاي بهبود تعريف و اجرا مي شود.

. خواهرد برود   21132/2را بدست آورده كه مقدار آن برابر برا    EFQMابتدا نتايج حاصل از محاسبه بهره وري قبل از اجراي مدل 

  EFQMسپس از طريق پرسشنامه اي كه در ميان جامعه آماري توزيع شد به ارزيابي وضرعيت كنروني سرازمان براسراس معيارهراي      

پرداخته شد سپس فرصتهاي بهبود شناسايي شده حاصل از تحليل آماري و پرسشنامه را در نظر گرفته و اولويت بنردي شردند. طبرق    

ويت را دارند )كاركنان، مشاركتها و منابع و فرآيندها( انتخاب شدند و براي آنهرا پرروژه بهبرود    اصل پارتو سه معيار كه بالاترين اول

رسيد كه همانطور كه مشخص است ميران بهرره   8321/2تعريف گشت پس از آن شاخص بهره وري بعد از اجراي پروژه به مقدار  

ايسه شاخص بهره وري كلي در شركت حفاري و اكتشران انررژي   وري بعد از اجراي پروژه هاي بهبود افزايش يافته است لذا  با مق

در سازمان متوجره خرواهيم شرد كره بره        EFQMگستر پارس ، قبل و پس از اجراي فرصتهاي بهبود شناسايي شده از اجراي مدل 

 درصد بهره وري كل افزايش داشته است.  3/15ميزان 

پروژه هاي بهبود تعريرف شرود، همچنرين     ستمر بر روي همين سه معيار مجددامعنوان پيشنهادات آتي با استفاده از رويكرد بهبود ه ب

براي ارتقاي وضع موجود مي توان بر روي ساير شش معيار پروژه بهبود تعريف نمود و نتايج حاصل را با وضرعيت موجرود مجرددا    

 مقايسه نمود.

 نابعم

 .مركز آموزش و تحقيقات صنعتي ايرانانتشارات ، EFQM، تعالي سازمان (2831)جلوداري ممقاني، بهرام، 

 .سمتانتشارات ، مقدمه اي بر روش تحقيق در علوم انساني، (2811)حافظ نيا، محمدرضا 

 .كوهسار انتشارات، مديريت بهره وري با رويكرد تحليلي به آن در سازمان،(2833)خاكي، غلامرضا، 

 .امم انتشارات ،EFQM، آشنايي با مدل (2832)رازاني عبدالمحمد،
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The EFQM model for finding improvement opportunities of organization 

Amir Amini
1
 

Alireza Alinezhad
2 

Abstract 

EFQM model with its 9 criteria is an appropriate tool for improving and designing the 

organizations that can be supported the decision makers in finding improvement 

opportunities. In this research, supporting the questionnaire that is distributed between 50 

managers and experts in Pars Energy Drilling Exploration Company the improvement 

opportunities will be found. After finding improvement opportunities and implement the 

projects the total productivity index of the company will be compared with previous one. 

Result of this research represents the positive impact of implementing the improvement 

opportunities projects based on the EFQM approach on productivity. 

Keywords: Continuous Improvement, EFQM Excellence Model, EFQM’s 9 Factors, 

Productivity Indexes, Improvement Opportunities 
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