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1  مقدمه
امروزه در اقتصاد جهانی، کیفیت، کلید ورود به رقابت بوده و 
به‌عنوان عامل متمایزکننده و کسب مزیت رقابتی سازمان‌ها 
نسبت به یکدیگر محسوب می‌شود. بنابراین، سازمان‌ها باید 
مقایسه  مورد  جامع  الگوهای  و  مدل‌ها  با  را  عملکردشان 
قرار دهند تا بدین‌وسیله مشخص کنند که سازمان آن‌ها تا 
چه اندازه در مسیر تعالی قرار گرفته است. مدل‌های تعالی 
سازمان‌ها  به  کلان  عملکرد  اندازه‌گیری  هدف  با  سازمانی 
تمامی  و  ابعاد  تمامی  به  فراگیر  نگرشی  تا  می‌کنند  کمک 
ذی‌نفعان خود داشته و خود‌ارزیابی دقیقی از عملکرد خود 
کیفی  جوایز   .)1384 حسینی،  و  )منوچهری  باشند  داشته 
ملی از طریق ارتقای بهترین عملکردها در تعالی کسب‌و‌کار 
رشد  بر  مثبتی  اثرات  مستمر،  ارتقای  برای  فرصت  ایجاد  و 
براساس سه  این جوایز  نمونه‌ی  اصلی‌ترین  دارند.  اقتصادی 
مالکوم  کیفیت  ملی  مدل  ژاپن،  در  دمینگ  مدل  الگوی 
کیفیت  مدیریت  اروپایی  بنیادی  مدل  و  آمریکا  در  بالدریج 

)EFQM( بنیان نهاده شده‌اند )گریگ و من، 2008(.
مدل تعالی EFQM در اوایل سال 1992 به عنوان چارچوبی 

موردی:  مطالعه‌ی  سازمان‌ها،  عملکرد  بر  کیفیت  ملی  مدل  توانمندساز  معیارهای  تأثیر 
سازمان‌های شرکت‌کننده در جایزه‌ی ملی کیفیت ایران

ناصر صفایی1*| پوریا رضایی2| مهرداد شریفی نیک‌نفس3|

چکیده
کیفیت فراگیر محصول، زمینه‌ساز جلب رضایت مشتریان و عامل پایه در حصول رضایت سایر ذی‌نفعان یک سازمان برای رقابت‌پذیری 
و دستیابی به موفقیت پایدار و اساساً در زمره مسائل زیربنایی کشور است. بنابراین، در دنیای رقابتی امروز باید خود را با سازو‌کارهای 
رقابت‌پذیری در حال و آینده تجهیز کنیم و اصول نوین مدیریت و قواعد حضور  در بازارهای جهانی را بیاموزیم و به اجرا درآوریم. جایزه‌ی 
ملی کیفیت ایران در‌واقع ابزاری است برای اندازه‌گیری این معیارها و در کنار آن وسیله‌ای برای ایجاد رقابت سالم و علمی در میان سازمان‌ها 
اعم از دولتی و خصوصی، تولیدی و خدماتی. هدف از انجام این پژوهش بررسی تأثیر معیارهای توانمندساز بر معیارهای نتایج مدل ملی 
کیفیت است. برای این منظور امتیازات کسب‌شده توسط 45 سازمان شرکت‌کننده در جایزه‌ی ملی کیفیت ایران از سال 1387 تا 1397 
مورد بررسی قرار گرفته‌اند. بدین‌جهت از روش تحلیل مسیر استفاده شده است. نتایج نشان می‌دهد که ارتباط معناداری میان عوامل و 
همچنین عوامل با نتایج کلیدی وجود دارد. نتایج حاصل از تحلیل مسیر نیز مدل ساختاری تحقیق را تأیید می‌کند.  تحلیل مسیر بیان 
می‌کند که با توجه به تأثیر عوامل بر یکدیگر میزان تأثیر معیارها به‌ترتیب زیر اولویت‌بندی می‌شوند: کارکنان، رهبری، منابع، فرایندها، 

نتایج مشتریان، محیط‌زیست و در‌نهایت نتایج کلیدی عملکرد.

 واژگان کلیدی:
جایزه‌ی ملی کیفیت ایران، نتایج کلیدی عملکرد، مدل‌های تعالی، تحلیل مسیر

تاریخ دریافت مقاله: 98/05/14
تاریخ پذیرش مقاله: 98/12/19

1. نویسنده‌ی مسئول- دکتر، دانشگاه خواجه نصیرالدین طوسی
2. دانشجوی کارشناسی ارشد، دانشگاه خواجه نصیر‌الدین طوسی

3. دانشجو‌ی کارشناسی دانشگاه صنعتی خواجه نصیرالدین طوسی

اروپا معرفی  برای جایزه‌ی کیفیت  ارزیابی سازمان‌ها  جهت 
در  سازمانی  چارچوب  فراگیرترین  اکنون  مدل  این  شد. 
ملی  تعالی  مدل‌های  از  بسیاری  برای  پایه‌ای  و  بوده  اروپا 
بهبود  برای  اروپایی  سازمان  هزاران  توسط  مدل  این  است. 
این مدل همه‌ی  به‌کار گرفته شده است.  سیستم مدیریتی 
بخش‌های عملکردی مهم سازمان‌ها را پوشش داده و بیان 
می‌کند که در هر بخش دقیقاً چه نیازمندی‌هایی باید اجرا 
شود. بنابراین، این مدل، ابزاری مناسب جهت خودارزیابی و 
 شناخت نقاط قوت و نقاط قابل بهبود سازمان‌ها ارائه می‌دهد 
سازمان‌ها  تعالی،  به  دستیابی  جهت   .)2000 )هرینگتون، 
تأثیر  همچنین  و  یکدیگر  بر  معیارها  تأثیر  از  تا  دارند  نیاز 
توانمندسازها بر نتایج آگاه باشند. به‌دلیل اینکه مدل تعالی 
این روابط را به روشنی نشان نمی‌دهد، سازمان‌ها   EFQM

قادر نخواهند بود پس از پیاده‌سازی خود‌ارزیابی، تأثیر پروژه  
بر هر معیار را به‌طور دقیق اندازه‌گیری کنند. 

که  است  اصلی  مسئله‌ی  این  دنبال  به  پیش‌رو  مقاله‌ی 
تاکنون،  گذشته  دوره‌های  در  جوایز  این  برگزاری  از  پس 
سازمان‌های  عملکردی  نتایج  بر  جایزه  این  معیارهای  آثار 
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بوده  چگونه  ایران  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  در  شرکت‌کننده 
موضوع  ادبیات  مرور  به   )3( بخش  در  بدین‌منظور  است؟ 
در  و  پرداخته‌شده   INQA و   EFQM تعالی  مدل  معرفی  و 
بخش )4( مدل مفهومی تحقیق معرفی شده است. در بخش 
)5( روش انجام تحقیق ارائه‌شده و در بخش پایانی یافته‌های 

تحقیق مورد بررسی قرار گرفته‌اند. 

2 مرور ادبیات و ضرورت تحقیق
انجام‌شده  تحقیقات  پیشینه‌ی  مرور  به  بخش  این  در 
تعالی  معیارهای  عوامل  میان  روابط  بررسی  در‌زمینه‌ی 
می‌پردازیم.  خارجی  و  داخلی  محققین  توسط  نتایج  بر 
و  اولیه پرداخته  تعاریف  بیان مفاهیم و  به  ابتدا  بدین‌جهت 

سپس تحقیقات انجام‌گرفته معرفی می‌شوند. 

2-1 تعالی سازمانی
به  دستیابی  مسیر  در  کشور  اقتصادی  بنگاه‌های  امروزه 
محدودیت‌های  و  چالش‌ها  با  بین‌المللی  و  سازمانی  اهداف 
و  بنگاه‌  روزافزون  رشد  به  توجه  با  هستند.  مواجه  بسیاری 
رقبای قدرتمند در صحنه‌ی رقابت کسب‌و‌کار جهان امروز و 
همچنین با توجه به گسترش و پیچیدگی اهداف، فرایندها 
و ساختار سازمانی، سازمان‌هایی قادر به ادامه رقابت هستند 
به  و  داشته  تمرکز  و ذی‌نفعان  انتظارات مشتریان  که روی 
شاخص‌های  به‌عنوان  سازمان  سودآوری  و  مالی  جنبه‌ی 
کلیدی سازمانی توجه کنند. بدین‌جهت سازمان‌ها به قواعد 
و مدل‌هایی روی می‌آورند که منجر به موفقیت پایدار آن‌ها 
شود. این مدل‌ها و قوانین گاه در قالب مدل‌های تجویزی‌اند 
به  الزامات  این  هستند.  الزام  منزله‌ی  به  سازمان  برای  که 
منزله‌ی چارچوبی مشخص و قواعدی ثابت هستند. دسته‌ی 
دیگر مدل‌های غیر‌تجویزی هستند که فقط اهداف و معیارها 
این  به  دستیابی  روش  در  سازمان  دست  و  کرده  عنوان  را 

الزام  عدم  و  بودن  غیرتجویزی  به‌دلیل  است.  مختار  اهداف 
جایزه  قالب  در  معمولاً  غیرتجویزی  مدل‌های  سازمان‌ها، 

مطرح می‌شوند. 
نمونه  به‌عنوان  است.  شده  ارائه  زیادی  تعاریف  تعالی  برای 
در مقاله‌ی جوادین و مشفق )2008( آورده شده است که: 
تعالی سازمانی  بوده و  برتری و برجستگی  به معنی  »تعالی 
بیانگر تعهد سازمان به بهبود مستمر جهت افزایش رضایت 
مشتریان و افزایش سود است.« در مقاله‌ی آرتورو و همکاران 
)2005(، تعالی اینگونه بیان شده است که »حرکت فرایندها 
فرهنگ  ایجاد  برای  تلاش  و  تعالی  سمت  به  روش‌ها  و 
و  رضایی  سازمان.«  در  کیفیت  برای  مهندسی  و  تحلیلی 
همکاران )2016( در مورد این فرهنگ تعالی بیشتر توضیح 
در  سازمانی  عملکرد  و  تعالی  فرهنگ  میان  ارتباط  و  داده 
کارخانه‌های تولیدی ایرانی را بررسی کرده‌اند. این پژوهش 
میان 222 شرکت برنده جایزه‌ی تعالی در ایران انجام گرفت. 
نتایج بیانگر وجود ارتباط قوی میان فرهنگ تعالی و عملکرد 

برتر سازمان بود. 
و  استقرار سیستم در سازمان‌ها  برای  مقیاسی  تعالی،  مدل 
خودارزیابی برای تعیین خط‌مشی‌های مدیریت جهت بهبود 
سازمانی  تعالی  علاوه‌براین   .)2014 )یانکل،  است  عملکرد 
می‌تواند به‌عنوان رشد در همه‌ی زمینه‌ها در‌نظر گرفته شود. 
در‌نتیجه می‌تواند نیازهای ذی‌نفعان را در بالاترین درجه‌ی 

رضایتمندی متعادل سازد )آذر و خدیور، 1393(.
داده  نمایش   EFQM تعالی  مدل  معیارهای   )1( شکل  در 
سازمان  نتایج  می‌شود  مشاهده  همان‌طور‌که  است.  شده 
سیاست‌های  و  ر‌اهبردها  کارکنان،  رهبری،  معیارهای  از 
و  می‌شوند  فرایندها حاصل  و  منابع  و  مشارکت‌ها  سازمان، 
به نوبه‌ی خود باعث ایجاد خلاقیت و نوآوری برای تکرار این 

جریان خواهند شد )اوکلند و همکاران، 2002(.

           شکل 1: معیارهای مدل تعالی سازمانی
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می‌توان گفت مدل تعالي، ساختار مديريتي است كه با تيكه 
بر اصول و مفاهيم اساسي و توجه‌داشتن به معيارهاي اصلي 
موجبات  خود‌ارزيابي،  سيستم  و  فراگير  يكفيت  مديريت 

پيشرفت و بهسازي را فراهم مي كند.
و  توانمندساز  دسته  دو  به  عوامل   ،EFQM تعالی  مدل  در 
که  را  آنچه  توانمندساز  معیارهای  می‌شوند.  تقسیم  نتایج 
زیر  معیارهای  شامل  و  پوشش‌داده  می‌دهد  انجام  سازمان 

است:
• رهبری،

• خط‌مشی و راهبرد،
• کارکنان،

• مشارکت‌ها و منابع،
• فرایندها.

معیارهای نتایج شامل آنچه را که سازمان به‌دست می‌آورد 
شامل موارد زیر است:

• نتایج مشتریان،
• نتایج کارکنان،

• نتایج جامعه،
• نتایج کلیدی عملکرد.

در مدل EFQM تمامی معیارهای اصلی و فرعی امتیازبندی 
از  به هریک  اینکه اطمینان حاصل شود  برای  شده است و 
 معیارها به‌طور منطقی و صحیح نمره‌دهی شده است از روش

RADAR  جهت تعیین امتیازدهی استفاده می‌شود. 

RADAR منطقی است که برای ارزیابی یک سازمان نسبت 

بیان می‌کند  این منطق  استفاده می‌شود.   EFQM به مدل 
و  برنامه  باید  مورد‌نظر  نتایج  به  رسیدن  برای  سازمان  که 
رویکرد مناسبی داشته باشد. این برنامه باید در تمام ارکان 
عملکرد  نهایتاً  و  درآید  اجرا  به  و  داده شود  سازمان تسری 
سازمان نسبت به برنامه‌، مورد ارزیابی قرار گیرد و در‌صورت 
لزوم بازنگری شود. منطق RADAR قابلیت نشان‌دادن نقاط 
دارا‌ست.  را  بهبود در گستره‌ی سازمان  قابل  نواحی  و  قوت 

به‌طور‌کلی بر‌اساس منطق RADAR سازمان نیاز دارد: 
به  دستيابي  فرايند  از  بخشي  به‌عنوان  که  را  نتايجي   )1
خط‌مشی و راهبردهاي خود هدف‌گذاري کرده است، تعيين 

کند.
2( ‌مجموعه‌اي از رويکردهاي باثبات و يکپارچه را که منجر 

به نتايج شود، طرح‌ريزي و تدوين کند.

از استقرار  به‌گونه‌اي که  به طريق نظام‌مند  را  3(‌ رويکردها 
کامل اطمينان حاصل شود، جاري کند.

‌4 رويکردها را ارزيابي و اصلاح کند.
تعالی  مدل‌های  سایر  مانند  به  نیز   INQA مدل  در 
توانمدسازها و نتایجی تعیین‌شده و امتیازدهی‌ها مطابق آن 
صورت می‌گیرد. در این مدل عوامل توانمندساز عبارت‌اند از:

• رهبری و مدیریت،
• فرایند‌ها،

• منابع،
• کارکنان.

همچنین نتایج عبارت‌اند از:
• نتایج مشتری و مصرف‌کنندگان،

• نتایج محیط‌زیست و جامعه،
• نتایج عملکردی.

تعداد زیرمعیارها و امتیازبندی آن‌ها در جدول )1( درج شده 
است. همان‌طور‌که در جدول )1( مشاهده می‌شود مجموع 
امتیازات توانمندسازها و نتایج مساوی یکدیگر و برابر 500 
را  امتیازات  مجموع  درصد   50 هرکدام  بنابراین،  است. 

دربرمی‌گیرند.  
مختصری  توضیح  ادامه‌ی  در  موضوع  بهتر  درک  برای 

درباره‌ی این عوامل ارائه شده است. 
• رهبری و مدیریت: مدیران ارشد سازمان اطمینان حاصل 
سایر  و  مشتریان  آینده‌ی  و  حال  نیازهای  که  می‌کند 
ذی‌نفعان شناسایی‌شده و بر‌اساس آن راهبرد سازمان تدوین 
و جاری می‌شود. ارزش‌های سازمانی و سیستم‌های مدیریتی 
لازم برای ارتقای ابعاد گوناگون کیفیت محصول را تعریف، 
دستیابی  ارشد  مدیریت  می‌کنند.  بازنگری  و  اندازه‌گیری 
و  اقدامات  طریق  از  را  آن  استمرار  و  محصول  کیفیت  به 

رفتارهای خود شخصاً تسهیل و پشتیبانی می‌کنند.
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INQA جدول 1: معیارها، زیرمعیارها و امتیازبندی مدل

تعداد  معیار ردیف
 امتیاز زیرمعیار

 111 5 رهبری و مدیریت 1

 211 4 فرایندها 2

 111 5 منابع 3

 111 3 کارکنان 4

 251 2 کنندگاننتایج مشتری و مصرف 5

 111 2 زیست و جامعه نتایج محیط 6

 151 4 نتایج عملکردی 7

 1111 25 مجموع
 

• فرایندها: سازمان‌های موفق فرایندها و محصولات خود را 
به‌نحوی طراحی  انتظارات ذی‌نفعان  و  بر خواسته‌ها  مبتنی 
و مدیریت کرده و بهبود می‌بخشند که رضایت مشتریان و 

سایر ذی‌نفعان را جلب و برای آن‌ها ارزش ایجاد کنند.
و  تأمین‌کنندگان  شرکت‌ها،  موفق،  سازمان‌های  منابع:   •
منابع درونی را برای حمایت از راهبردهای کیفیت محصول 
مدیریت  و  طرح‌ریزی  ذی‌ربط،  فرایندهای  مؤثر  عملکرد  و 

می‌کنند.
• کارکنان: سازمان‌های موفق استعدادهای کارکنان خود را 
در سطح فردی، گروهی و سازمانی به‌طور‌کامل به‌کار گرفته 
کیفیت  ارتقای  راستای  در  را  آنان  و  می‌کنند  مدیریت  و 
را  لازم  اقدامات  و  توانمند‌ساخته  و  تشویق‌کرده  محصول، 
کیفیت  بهبود  در  آن‌ها  مشارکت  و  انگیزه  افزایش  جهت 

محصول به‌عمل می‌آورند.
موفق  سازمان‌های  مصرف‌کنندگان:  و  مشتریان  نتایج   •
با  ارتباط  در  را  خود  فعالیت‌های  نتایج  مستمر  به‌طور 

مشتریان اندازه‌گیری و به نتایج برجسته‌ای دست می‌یابند.
به‌طور  موفق  سازمان‌‌های  جامعه:  و  محیط‌زیست  نتایج   •
مستمر نتایج و آثار فرایندها و محصولات خود را بر جامعه 
دست  برجسته‌ای  نتایج  به  و  اندازه‌گیری  محیط‌زیست  و 

می‌یابند.
و  عملکردی  نتایج  موفق  سازمان‌های  عملکردی:  نتایج   •
نتایج منابع انسانی خود را با توجه به بهبود کیفیت محصول 
نتایج برجسته  به  و  اندازه‌گیری می‌کنند  و منافع ذی‌نفعان 
حوزه‌ی  در  مورد‌نیاز  موارد  باید  سازمان  می‌یابند.  دست 

راهبردهای  در  روشن  و  شفاف  به‌طور  را   محصول  کیفیت 
کیفیت محصول بیان کند.

ادامه  در  تعالی  معیارهای  و  اولیه  مفاهیم  شناخت  از  پس 
میان  ارتباط  در‌زمینه‌ی  صورت‌گرفته  تحقیقات  بررسی  به 

معیارها می‌پردازیم. 

EFQM 2-2 ارتباط میان معیارها در مدل تعالی
طبق تحقیقات بولیوسار و همکاران )2010(، در  مدل تعالی 
نتایج  بر  مستقیمی  تأثیر  توانمندساز  معیارهای   EFQM

دارند. این یک فرض بنیادی است که تعالی در توانمندسازها 
همکاران  و  اسکیلدسن  شد.  خواهد  نتایج  برتری  باعث 
)2001( در پژوهش‌ خود به تأثیر شرکت در جوایز کیفیت 
بر بهبود عملکرد سازمان‌ها پرداخته‌اند و در تحقیق خود از 
جوایز کسب‌شده توسط سه شرکت سوئدی استفاده کرده‌اند. 
تاری )2008( در مقاله‌ی خود ارزیابی را زمینه‌ی پیاده‌سازی 
است.  دانسته  مستمر  بهبود  برای  مناسب  ابزاری  و   TQM

را  اطلاعاتی  پرسش‌نامه،  به‌وسیله‌ی‌  همکاران  و  اسکیلدسن 
به  آن  تحلیل  با  و  کرده  جمع‌آوری  اجرایی  مدیر   756 از 
که  فعلی  وزن  که  رسیدند  نتیجه  این  به  رگرسیون  روش 
شده  تعریف   EFQM مدل  در  نتایج  و  توانمندسازها  برای 
به‌صورت  و  شرکت‌ها‌ست  مد‌نظر  که  واقعی  وزن  با  است 
و  اسکیلدسن  همچنین  است.  متفاوت  می‌شود،  اجرا  عملی 
همکاران )2001( در مقاله‌ای مروری به بررسی پژوهش‌های 
انجام‌شده در این زمینه از سال 1998 تا 2001 در دانمارک 

پرداختند.
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جدول 2: خلاصه‌ای از پیشینه‌ی تحقیقات خارجی 

را می‌توان  این حیطه  انجام‌شده در  پژوهش‌های  در‌مجموع 
در سه گروه به‌صورت زیر دسته‌بندی کرد:

این  تعالی.  مدل‌های  معیارهای  میان  ارتباط  بررسی   )1
یا  و  یکدیگر  با  توانمندسازها  میان  ارتباط  به‌صورت  ارتباط 

توانمندسازها با نتایج بررسی شده است.
2( بررسی وزن‌ فعلی اختصاص داده‌شده به معیارهای تعالی 
مطالعات  از  به‌دست‌آمده  وزن‌دهی‌های  با  آن  مقایسه‌ی  و 

موردی.
ابزارهای  با  ارائه‌شده  ارتباطات  میان  اعتبار  بررسی   )3

اقتصادسنجی. 
توسط  انجام‌شده  پژوهش‌های  خلاصه‌ی   )2( جدول  در 
این حیطه معرفی شده است. لازم  پژوهشگران خارجی در 
جایزه‌ی  به  مربوط  تحقیقات  این  از  برخی  که  است  به‌ذکر 

مالکوم بالدریج است.

2-3 جایزه‌ی ملی کیفیت ایران
جایزه‌ی ملی کیفیت  ایران در سال 1386 با معرفی اولین 
از  هدف  گرفت.  شکل   )EFQM( آن  اروپایی  مدل  ویرایش 
و  سرآمد  سازمان‌های  به  بنگاه‌ها  تبدیل  جوایز،  این‌گونه 
حرکت آن‌ها در مسیر موفقیت پایدار  بوده است.  ویرایش 

چهارم،  دوره‌ی  از  پس  ایران،  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  آخر 
است.  کرده  تغییر  بومی  الگوی  به  خود  اروپایی  الگوی  از 
کیفیت  استاندارد  شاخص‌های  همه‌ی  تقریباً  گفت  می‌توان 
ایزو 9001، ایزو 9004 و الگوی تعالی EFQM در جایزه‌ی 
ملی کیفیت ایران درنظر گرفته شده است. مدل INQA در 
دوره‌های اخیر با تغییراتی چشمگیر در الگوی جایزه و نظام 
)2( شکل  در  که  است  شده  مصوب  و  تکمیل  آن  ارزیابی 

مشاهده می‌شود. 
معیارهای موجود در این جایزه به‌شرح زیر است:

معیارهای توانمندساز:
• رهبری و مدیریت،

• فرایندها،
• منابع،

• کارکنان.

معیارهای نتایج:
• نتایج مشتریان و مصرف‌کنندگان،

• نتایج محیط‌زیست و جامعه،
• نتایج عملکردی. 

 موضوع پژوهش محقق سال
 هاتحلیل ساختار داخلی متغیرهای توانمندساز و ارتباط آن دیجسترا و همکاران 7991
 گیری کمی نتایج عملکردیتوصیف ابزار اندازه اسکیلدسن و همکاران 7991
 بالدریجشده میان معیارهای جایزه ملی کیفیت مالکوم بررسی اعتبار ارتباطات ارائه وین و کامرون 7991
 بررسی تجربی ارتباط میان اجزای جایزه مالکوم بالدریج ویلسون و کولیر 0222
 Hackman & Oldhamو مدل طراحی کار  EFQM ایجاد مدلی برای رضایت مشتریان با مقایسه مدل تعالی  اسکیلدسن و دالگارد 0222
 سازی آن بر عملکرد سازمانثر پیادهؤو نتایج م TQMبررسی ارتباطات بین تمایل سازمان به اجرای  پرابهو 0222
 صورت تجربیهصورت تئوری و بررسی نتایج بهب EFQMمعیار مدل تعالی  9تحلیل ارتباط بین  اسکیلدسن 0222
 بررسی اعتبار ارتباطات ارائه شده میان معیارهای جایزه مالکوم بالدریج فرگوسن و همکاران 0227
 EFQMوزندهی معیارهای مدل  و همکاران اسکیلدسن 0227
 نسخه مدل و ارزیابی میزان پیشرفت آن 3بررسی ارتباط بین معیارهای جایزه مالکوم در  فلین و سلادین 0227
 معیار اول جایزه مالکوم بالدریج بر بهبود نتایج 6ثیر أبررسی حد ت گلدشتین و شوهارت 0220
 در دانمارک 0227تا  7991از سال  EFQMدهی معیارهای بررسی روندهای وزن اسکیلدسن و همکاران 0220
 EFQMبررسی وابستگی معیارهای  و همکاران رینر 0220
 ارائه و تست مدل معادله ساختاریافته و اعتبارسنجی تجربی ارتباط میان معیارهای جایزه مالکوم بالدریج گش و همکاران 0223
 EFQMارائه بینشی جدید و فهم ارتباط بین معیارهای  بلوسار و همکاران 0222
 EFQMبررسی ارتباط میان معیارهای مدل  کالومورا و همکاران 0222
 EFQMارزیابی تجربی مدل  بلوسار و همکاران 0221
 برای ارزیابی فرایند EFQMاستفاده از مدل تعالی  میچالسکا و همکاران 0221
 دهی معیارهای جایزه ملی کیفیت کشورهای مختلفوزنمقایسه  تالوار و همکاران 0277
 EFQM ارزیابی تجربی مدل  سایزاربیتوریا و همکاران 0270
 EFQMارائه یک طراحی کارا برای مدل   ریچ و همکاران 0272
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و  سرآمد  سازمان‌های  به  بنگاه‌ها  تبدیل  جوایز،  این‌گونه  از 
حرکت آن‌ها در مسیر موفقیت پایدار  بوده است.  ویرایش 
چهارم،  دوره‌ی‌  از  پس  ایران،  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  آخر 
است.  کرده  تغییر  بومی  الگوی  به  خود  اروپایی  الگوی  از 
کیفیت  استاندارد  شاخص‌های  همه‌ی  تقریباً  گفت  می‌توان 
ایزو 9001، ایزو 9004 و الگوی تعالی EFQM در جایزه‌ی 
ملی کیفیت ایران درنظر گرفته شده است. مدل INQA در 
دوره‌های اخیر با تغییراتی چشمگیر در الگوی جایزه و نظام 
 )  2( در شکل  که  است  و مصوب شده  تکمیل  آن  ارزیابی 

مشاهده می‌شود. 
معیارهای موجود در این جایزه به‌شرح زیر است:

معیارهای توانمندساز:
• رهبری و مدیریت،

• فرایندها،
• منابع،

• کارکنان.
معیارهای نتایج:

• نتایج مشتریان و مصرف‌کنندگان،
• نتایج محیط‌زیست و جامعه،

• نتایج عملکردی‌.

بیش  که  شد  مطرح  کشورمان  در  شرایطی  در  جایزه  این 
از 90 جایزه‌ی ملی کیفیت و 70 مدل سرآمدی در جهان 
وجود داشت. این مدل با بهره‌گیری از آخرین ویرایش مدل 
EFQM توسط کارشناسان مؤسسه‌ی استاندارد و تحقیقات 

سرآمدی  و  رقابتی  فضای  ایجاد  به‌منظور  ایران،  صنعتی 
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شکل 2: مدل ملی ارزیابی کیفیت

از  مزبور  مدل  شد.  طرح‌ریزی  ایرانی  سازمان‌های  بین  در 
الگوهای جامع و نوین ارزیابی عملکرد در کشور است که در 
سال‌های اخیر مورد توجه اکثریت سازمان‌ها واقع شده است. 
الگوهای  سایر  با  مقایسه  در  مدل  این  ممتاز  و  بارز  ویژگی 
ارزیابی  مختلف  ابعاد  از  را  سازمان  که  است  این  ارزیابی 
آن  مختلف  ابعاد  و  کیفیت  مقوله‌ی  به  آن  علاوه‌بر  و  کرده 
توجه کامل کرده است. همچنین معیارهای آن ‌که برگرفته 
و  الزامات  با  اروپا‌ست  کیفیت  مدیریت  بنیاد  معیارهای  از 
شرایط خاص سازمان‌های ایرانی توأم شده است )رضایی و 

همکاران، 2016(.
ملی  جایزه‌ی  سمت  به  داخلی  تحقیقات  راستا  این  در 
کیفیت سوق پیدا کرده است. اگرچه روش تحقیقات مشابه 
پژوهش‌های انجام‌شده روی مدل EFQM است. در ادامه به 

بررسی پژوهش‌های داخلی در این زمینه می‌پردازیم. 
کیفیت  ملی  جایزه‌ی  در  انسانی  منابع  بررسی  به  همایونفر 
خود  تحقیقات  در  و  است  پرداخته  سازمانی  تعالی  و  ایران 
بسیار  چارچوب  سازمانی  تعالی  مدل  که  است  دریافته 
مناسبی است برای حرکت در مسیر تعالی است. وی دریافته 
است که بهره‌گیری از تجارب سازمان‌های برتر و بهینه‌کاوی 
آن‌ها در زمینه‌ی فعالیت‌هایشان در مورد نیروی انسانی، ابزار 
مؤثر استقرار سیستم‌های نوین مدیریتی است )اسکیلدسن و 

همکاران، 2002(.
صفایی و همکاران )1394( در مقاله‌ی خود به بررسی تأثیر 
کلیدی  نتایج  بر  دانش  مدیریت  و  نوآوری  مدیریت  اجرای 
عملکرد سازمان‌های ایرانی با تمرکز به جایزه‌ی ملی کیفیت 
ایران و بررسی سازمان‌های شرکت‌کننده در آن از پیدایش 
این جایزه تا سال 1393 پرداخته است. روش مورد استفاده 

در این پژوهش تحلیل مسیر بوده است.
آثار بهبود فرایندها  بغدادی و همکاران )1394( به بررسی 
نتایج کلیدی عملکرد  بر بهبود  ابزارهای مدیریت فناوری  و 
ایران  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  بر  تمرکز  با  ایرانی  سازمان‌های 
ایران  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  در  فعال  شرکت   44 بررسی  و 
پرداخته است. هاشمی نیز در مقاله‌ی خود به تحلیل رابطه‌ی 
سازمانی  تعالی  و  کارکنان  توانمندسازی  بین  همبستگی 
پرداخت.  گیلان  دانشگاه  بیمارستان‌های  اورژانس  واحد  در 
بدین‌منظور از آزمون پیرسون و تحلیل مسیر استفاده کرده 
است و نتیجه‌ی این تحقیق وجود ارتباط معنی‌دار میان این 
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شکل 3: مدل مفهومی تحقیق )قمری و همکاران، 1389(

جدول 3: خلاصه ای از پیشینه تحقیقات داخلی روی موضوع

متغیرها‌ست.
بین  همبستگی  تحلیل  به   )2012( همکاران  و  صفری 
توانمندسازها و نتایج جامعه در شرکت توانیر ایران پرداختند. 
بدین‌جهت از همبستگی توصیفی استفاده شد و نتایج بیانگر 
آن بود که میان این دو عامل رابطه‌ای قوی وجود دارد. لازم 
توانیر  به‌ذکر است که پیشتر در همین زمینه و در شرکت 

قبل  بخش  در  ارائه‌شده  توضیحات  به  توجه  با  بنابراین، 
تاکنون ارتباط میان معیارها و نتایج کلیدی سازمان به روش 
تحلیل مسیر سنجیده نشده که این امر موجب برداشت‌های 
شرکت‌کننده  سازمان‌های  در  نادرست  گاهی  و  سلیقه‌ای 
را  پژوهش  این  بنابراین، ضرورت  است.  این جایزه شده  در 
ارزیابی  و  عدم سنجش  در‌زمینه‌ی  موجود  در خلأ  می‌توان 
سازمان  عملکرد  کلیدی  نتایج  بر  مدل  معیارهای  تأثیرات 
دید. نتیجه‌ی این پژوهش می‌تواند در‌زمینه‌ی ویرایش مدل 
ملی کیفیت و همچنین به‌کارگیری آن توسط سازمان‌های 
به  توجه  با  که  چرا  باشد.  داشته  بسزایی  تأثیر  متقاضی 
یا  ضعف  نقاط  و  نتایج  بر  مؤثر  عوامل  می‌توان  نتایج  این 

حساسیت‌های موجود را شناسایی کرد.
پیشین، هدف  بخش‌های  در  مطالب مطرح‌شده  به  توجه  با 

ایران، اصغری‌زاده و همکاران )2011( به بررسی همبستگی 
میان توانمندسازها و نتایج پرداخته بودند. نتایج این تحقیق 

بیانگر ارتباط قوی میان توانمندسازها و نتایج بود .
در جدول )3( خلاصه‌ی سایر پژوهش‌های انجام شده توسط 

محققان داخلی آمده است.

 موضوع پژوهش محقق سال
4831  بررسی منابع انسانی در جایزه ملی کیفیت همایونفر 

زاده و همکاراناصغری 8311  در شرکت توانیر ایران EFQMتحلیل همبستگی بین توانمندسازها و نتایج مدل  
 سازمانو بررسی ارتباط بین معیارها و نتایج  EFQMخودارزیابی طبق مدل  گرجی و همکاران 8311
 تحلیل همبستگی بین معیار مردمی و نتایج جامعه در شرکت توانیر ایران صفری و همکاران 8311
 خزرهای شناختی عملکرد نیروی انسانی در شرکت پارسبررسی جنبه پاکروان و خوبیاری  8318
 اورژانس بیمارستان گیلانبررسی رابطه توانمندسازی نیروی انسانی و تعالی سازمان در  هاشمی و همکاران 8314
 های ایرانیبر بهبود نتایج کلیدی عملکرد سازمان فناوریبررسی آثار بهبود فرایندها و ابزارهای مدیریت  بغدادی و همکاران 8314
 های ایرانیثیر اجرای مدیریت دانش بر نتایج کلیدی عملکرد سازمانأبررسی ت صفایی و همکاران 8314
همکارانرضایی و  8311  های ایرانیبررسی رابطه میان فرهنگ تعالی و عملکرد سازمان 
 EFQMفراتحلیل عوامل مؤثر بر تعالی سازمانی بر اساس مدل  مجدی و همکاران 8311

این پژوهش یافتن پاسخ سؤالات زیر است. 
رهبری،  و  مدیریت  در‌زمینه‌ی  حاصل‌شده  بهبود  آیا   )1
فرایندها، منابع، کارکنان، نتایج مشتریان و مصرف‌کنندگان 
کلیدی  نتایج  در  تأثیری  جامعه  و  محیط‌زیست  نتایج  و 

سازمان دارد؟
2( نحوه‌ی تأثیر مستقیم و غیرمستقیم این معیارها بر نتایج 

چگونه است؟

3  مدل مفهومی تحقیق
است.   )3( شکل  مطابق  پیش‌رو  تحقیق  مفهومی  مدل 
همان‌طور که مشاهده می‌شود این مدل مطابق مدل ارائه‌شده 
در شکل )‌2( است که با توجه به معیارهای موجود در جایزه‌ی 

ملی کیفیت ایران در آن تغییراتی اعمال شده است.
 

 منابع

رهبری و 
 فرایندها مدیریت

 کارکنان
نتایج محیط 
 زیست و جامعه

مشتریان و نتایج 
کنندگانمصرف  

نتایج 
 عملکردی
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است.   )3( شکل  مطابق  پیش‌رو  تحقیق  مفهومی  مدل 
مدل  مطابق  مدل  این  می‌شود  مشاهده  که  همان‌طور 
ارائه‌شده در شکل )2( است که با توجه به معیارهای موجود 
اعمال شده  تغییراتی  ایران در آن  در جایزه‌ی ملی کیفیت 

است. 
مستقیم  تأثیرات  صرفاً  مدل  این  در  که  است  به‌ذکر  لازم 
تأثیرات  تحقیق  این  در  اما  است.  شده  داده  نمایش 

غیرمستقیم نیز تحلیل می‌شوند.

4 روش‌ تحقیق
روش انجام این پژوهش مطالعه‌ی موردی  داده‌های مربوط 
به سازمان‌های شرکت‌کننده در جایزه‌ی ملی کیفیت ایران 
در 7 سال )از سال 1387 تا 1393( است. در این پژوهش 
و  وابسته  متغیر‌های  میان  همبستگی  میزان  تعیین  هدف 
مستقل است. از‌این‌رو با مشاهده و بررسی داده‌های ثبت‌شده 
)امتیاز ثبت‌شده‌ی شرکت‌ها در جایزه‌ی ملی کیفیت ایران 
در 7 سال ذکر شده است( و تحلیل آن‌ها به روش‌های آماری 
و مستقل   وابسته   متغیرهای  میزان همبستگی  به  می‌توان 
زیرمعیارهای  امتیازات  میانگین  بین  رابطه  این  برد.  پی 
کلیدی  نتایج  معیارهای  زیر  امتیازات  میانگین  و  معیار  هر 
عملکرد بررسی شده است. قابل ذکر است که برای مطالعه‌ی 
شده  استفاده  رگرسیون  روش  از  متغیرها  میان  همبستگی 

است.

4-1 تحلیل مسیر 
روش تحلیل مسیر برای اولین‌بار توسط سویل رایت به منظور 
او  شد.  ارائه  ژنتیکی  جمعیت‌های  در  علیتی  روابط  توضیح 
غیرمستقیم  و  آثار مستقیم  مطالعه‌ی  به‌منظور  این مدل  از 
هدف  و  کرد  استفاده  معلول  متغیر  بر  علت  متغیرهای 
همبستگی‌های  منطقی  بیان  برای  وسیله‌ای  را  مسیر  آنالیز 
است،  روابط علی  بین متغیرهایی که مشمول  مشاهده‌شده 
عنوان کرد. هدف تحلیل مسیر، به‌دست‌ آوردن برآورد کمی 
بین  روابط  متغیرهاست.  از  بین‌مجموعه‌ای  علی  روابط  از 
متغیرها در یک جهت جریان می‌یابد و به‌عنوان مسیرهای 
نمودار مسیر،  برای تهیه‌ی  متمایزی در‌نظر گرفته می‌شود. 
به سوی  پیکانی  متغیر  هر  از  نوشته‌شده  متغیرها‌ی  اسامی 
متغیر دیگری که محقق معتقد است در آن تأثیر دارد، رسم 

می‌شود. 
تحلیل مسیر یکی از روش‌های تحلیل علیت برمبنای روش 
همبستگی است. در تحلیل مسیر y را متغیر پایانی می‌نامند. 
است،  تحقیق  در  مهم  وابسته‌ی  متغیر  یک  پایانی  متغیر 
معمولاً در یک تحقیق تحلیل مسیر، متغیر پایانی در عنوان 

تحقیق قابل تمیز و تشخیص است.
تحلیل مسیر را می‌توان فرایندی شش مرحله‌ای به‌شرح زیر 

دانست:
اهداف  تعیین  تحقیق،  مسئله‌ی  تعریف  اول:  مرحله‌ی   •
روابط  کمی  برآوردهای  به‌دست‌آوردن  مسیر  تحلیل  هدف 
مدل  یک  ساختن  متغیرهاست.  از  مجموعه‌ای  بین  علی 
متغیرهای  بین  در  علی  روابط  وجود  معنی  به  لزوماً  علی 
همبستگی  مفروضات  بر‌اساس  علت  این  بلکه  نیست،  مدل 
بیان  مسیر  تحلیل  است.  استوار  تحقیق  پیشینه‌ی  و  نظر  و 
یا معنادارتر است. ضرایب مسیر  می‌کند کدام مسیر مهم‌تر 
محاسبه می‌شود.  رگرسیون  استاندارد شده  بر‌اساس ضریب 
می‌شود  فرض  متغیرها  سایر  از  تابعی  به‌عنوان  متغیر  یک 
به‌دست‌آوردن  برای  می‌شود.  ترسیم  آن  رگرسیونی  مدل  و 
برآوردهای ضرایب اصلی مسیر کافی است هر متغیر وابسته 
به متغیرهایی که مستقیماً تحت‌تأثیر آن است، بازگشت داده 

شود. 
• مرحله‌ی دوم : طراحی تحلیل مسیر:

بین  اتصالات  مقدار  برآورد  از  است  عبارت  مسیر  تحلیل 
به‌دست‌آوردن  به‌منظور  برآوردها  این  کاربرد  و  متغیرها 
برآوردها  این  هرچند  علیّ.  فرایندهای  درباره‌ی  اطلاعاتی 
اما  آورد.  به‌دست  گوناگون  روش‌های  طریق  از  می‌توان  را 
ساده‌ترین راه برای محاسبه‌ی آن‌ها کاربرد تکنیک رگرسیون 

معمولی است. 
مسیر‌  تحلیل  متضمن  فرضیات  ارزیابی   : سوم  مرحله‌ی   •
محاسبه‌ی  برای  روش  ساده‌ترین  شد  اشاره  که  همان‌طور 
البته  است.  رگرسیون  تکنیک  از  استفاده  مسیر  ضرایب 
بعضی  باشد.  برقرار  رگرسیون  مفروضات  آنکه  به  مشروط 
بین  خطی  رابطه‌ی  وجود  از  عبارت‌اند  مفروضات  این  از 
متغیرهای پیشگو، نرمال‌بودن داده‌ها و عدم وجود هم‌خطی 

چندگانه.
• مرحله‌ی چهارم و پنجم: برآورد تحلیل مسیر و تفسیر آن

کافی  مسیر  اصلی  ضرایب  برآوردهای  به‌دست‌آوردن  برای 
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است رگرسیون هر متغیر وابسته با متغیرهایی که مستقیماً 
برای  دیگر  بیان  به  شود.  محاسبه  است،  آن  تحت‌تأثیر 
براوردهای هر‌یک از مسیرهای مشخص‌شده، ضرایب استاندارد 
شده رگرسیون )ضرایب مسیر( محاسبه می‌شوند. این ضرایب 
از طریق برقراری معادله‌های ساختاری یعنی معادله‌هایی که 
ساختار روابط مفروض در یک مدل را مشخص می‌سازد به 

دست می‌آید.
فرض می‌شود با یک روش تحلیل رگرسیون چندگانه مانند 

روش کل‌گرا، معادله‌ی )1( حاصل شده است:
)1(

در معادلات رگرسیون چندگانه محقق به دنبال رسیدن به 
معادل‌های است که متغیرهای مستقل در آن دو‌به‌دو نسبت 

به هم مستقل باشند، به عبارت دیگر:
در تهیه‌ی معادله‌ی رگرسیون مرکب همواره تلاش می‌شود 
کشف  هم‌خط  غیر  مستقل  متغیرهای  از  سبد  بهترین  که 
تحلیل  در  استفاده  برای  مناسب  معادله‌ای  چنین  شود. 

مسیری است. 
معادله رگرسیون مرکب فوق که در آن α,βi پارامترهای مدل 
 )2( به‌صورت معادلات  قالب یک مدل مسیری  هستند، در 

قابل بیان هستند:
)2(

که در آن piy عبارت است از ضریب مسیری متغیر برون‌زای  
.y ام به متغیر درون‌زایi

آنگاه به متغیرهای  اگر در روابط بالا و 
مبدأ  از  عرض  صورت  این  در  و  می‌شوند  تبدیل  استاندارد 

صفر خواهد بود. بنابراین:

)3(

در این رابطه *β ضریب رگرسیون جزئی از استاندارد است 
که از معادله‌ی رگرسیون استانداردی که از داده‌های نرمال 
اثر  علیت،  تأثیر، ضریب  آن ضریب  به  و  است  حاصل شده 
بنابراین، در  تأثیر جزئی اطلاق می‌شود.  یا ضریب  مستقیم 
گام نخست باید داده‌ها را استاندارد کرده و سپس معادله‌ی 

رگرسیون چندگانه را تهیه کرد. 
مرحله‌ی ششم: اعتبارسنجی مدل

در مرحله‌ی اعتبارسنجی مدل به شاخص R2 توجه می‌شود. 
البته تحلیل اعتباریابی مدل مسیری با استفاده از قوی‌ترین 
براساس  مدل‌سازی  اگر  می‌شود.  انجام  یعنی شاخص 
کمینه  رعایت  با  باشد،  گرفته  انجام  تصادفی  نمونه‌های 
آن   R2 نمونه، می‌گوییم مدل خوب مدلی است که  کفایت 
است  مدلی  عملیاتی  و  خوب  مدل  به‌علاوه  باشد.  معنادار 
 R2 بالاترین  از  با ساده‌ترین و کمترین متغیر و هندسه  که 

برخوردار باشد )آذر و خدیور، 1393(.

5 تجزیه و تحلیل یافته‌های تحقیق
طی  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  امتیازات  بررسی  مورد  داده‌های 
سال‌های 87 تا 93 است که پس از طبقه‌بندی‌، توسط نرم‌افزار 
توصیف  به‌منظور‌‌  و   است  شده  تحلیل  و  تجزیه   SPSS23

بهتر جامعه‌ی آماری خلاصه‌ای از داده‌ها و ویژگی‌های مهم 
داده‌ها در جدول )4( مشاهده می‌شود. در آزمون فرضیه‌ی 
آزمون  این  است.  شده  استفاده  پیرسون  آزمون  از  تحقیق 
میزان همبستگی خطی بین دو متغیر تصادفی را می‌سنجد. 
مقدار ضریب پیرسون بین )1- تا 1( تغییر می‌کند که 1 به 
معنی همبستگی مثبت کامل، صفر به معنی عدم همبستگی 

و 1- به معنی همبستگی منفی کامل است. 
با توجه به متغیرهای معرفی‌شده، آزمون فرض‌های مستقلی 
مستقیماً  معیارها  از  هرکدام  تأثیرات  تا  می‌کنیم  تحلیل  را 

بررسی شود.
با توجه به نتایج جدول )‌5( مدل تحلیل مسیر این تحقیق 
در شکل )4( مشاهده می‌شود. پر‌واضح است که نتایج مربوط 

به تحلیل مسیر، مدل ساختاری تحقیق را تأیید می‌کند.
گام  هر  منتخب  عوامل  صورت‌گرفته،  رگرسیون  تحلیل  در 
بیشترین  دارای  که  است  شده  مشخص  پر‌رنگ  به‌صورت 
این  هستند.    0/05 از  کمتر   p-value و  همبستگی  ضریب 
نتایج تأیید‌کننده‌ی مدل ساختاری پیشنهادی در شکل )3( 

است.
نتایج  است؛  مشخص   )5( جدول  نتایج  از  که  همان‌طور 
ساختار  بهتر،  فهم  برای  که  ارائه‌شده  تحلیل  با  مرتبط 
نتایج،  این  طبق  می‌شود.  مشاهده   )4( شکل  در‌  مورد‌نظر 
بر  را  مستقیم  تأثیر  بیشترین  جامعه  و  محیط‌زیست  نتایج 
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فرایندها  آن  از  پس  دارد.  سازمان‌ها  عملکرد  کلیدی  نتایج 
داشته  را  مشتریان  نتایج  بر  مستقیم  تأثیر  بیشترین  دارای 
محیط‌زیست،  نتایج  از  پس  که  است  معنی  بدین  این  و 
بیشترین تأثیر غیر‌مستقیم را بر نتایج کلیدی سازمان دارد. 
به همین ترتیب منابع، رهبری و مدیریت و کارکنان دارای 
بیشترین تأثیر غیر‌مستقیم بر نتایج کلیدی سازمان هستند. 

این روند در مدل ارائه‌شده در شکل )4( مشهود است. 
در جدول )‌6( نتایج حاصل از تحلیل مسیر به تفکیک فرض 
صفرهای درنظر گرفته‌شده در مسئله ارائه شده است. نتایج 
را   )3( ارائه‌شده در مدل شکل  ارتباطات  این جدول وجود 
تحقیق  ساختاری  مدل  نتایج   )5( شکل  در  می‌کند.  تأیید 

مشاهده می‌شود.

جدول 4: نتایج تحلیل توصیفی 

شکل 4: تأثیر مستقیم و غیرمستقیم متغیرها بر نتایج سازمان

 

 کشیدگی چولگی انحراف معیار میانگین نام متغیر
 خطای استاندارد آماره خطای استاندارد آماره

 0/888 0/814- 0/143 0/333- 9/8 33/48 رهبری و مدیریت
 0/888 0/84- 0/143 0/334- 9/38 33/30 فرایندها
 0/888 0/328- 0/143 0/384- 9/13 38/12 منابع

 0/888 0/833- 0/143 0/384- 30/02 38/8 کارکنان
 0/888 3/088- 0/143 0/84- 33/39 31/04 نتایج مشتریان

نتایج محیط زیست و 
 0/888 0/892- 0/143 0/848 33/19 18/88 جامعه

 0/888 0/483- 0/143 0/33- 31/34 19/19 نتایج کلیدی عملکرد

 

 رهبری

 کارکنان

 فرایندها منابع
 نتایج مشتریان

نتایج محیط 
 زیست و جامعه

نتایج کلیدی 
 0/491 عملکرد

0/488 

0/392 

0/358 

0/455 

0/297 0/563 

0/389 

0/201 

0/786 
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جدول 6: نتایج مدل ساختاری تحقیق 

جدول 5: نتایج آزمون همبستگی پیرسون میان متغیرهای تحقیق 

 

نتایج کلیدی  
 عملکرد

نتایج محیط 
 زیست و جامعه

نتایج 
 کارکنان رهبری منابع فرایندها مشتریان

نتایج کلیدی 
 عملکرد

 -881.0 888.0 880.0 -8800 88400 194.0 1 ضریب همبستگی
 88140 ...88 888.1 88110 8 1  داریسطح معنی

t  09601 .8..0 18.1.- 180 884.. 184..- 
زیست نتایج محیط 

 و
 جامعه

 8880 -..881 880.0 880.0 193.0 1  ضریب همبستگی
 88.00 1..88 .8801 ..881 19110   داریسطح معنی

t   39340 18.0. 18040 880- 88.00 

 نتایج مشتریان
 .888 881.4 88100 19300 1   ضریب همبستگی

 ...88 8..88 0..88 19143    داریسطح معنی
t    090.3 88084 88001 884.1 

 فرایندها
 88081 .8800 19400 1    ضریب همبستگی

 8884 .8888 1     داریسطح معنی
t     19000 08... 08804 

 منابع
 88.00 19063 1     ضریب همبستگی

 8 1      داریسطح معنی
t      69006 48..8 

 رهبری
 .88.0 1      ضریب همبستگی

 8       داریسطح معنی
t       188.0. 

 کارکنان

 1       ضریب همبستگی

        داریسطح معنی

t        

 

(βضریب مسیر ) تاثیر مفروض (𝑯𝑯𝟎𝟎فرض )  نتیجه (tآماره آزمون ) 
 پذیرش 416841 968.0 + منابع← رهبری و مدیریت 

 پذیرش 496.01 .9678 + کارکنان← هبری و مدیریت ر
 پذیرش ..4161 96879 + فرایندها← منابع 

فرایندها← کارکنان   پذیرش 446709 96840 + 
 پذیرش 8671 96709 + کنندگاننتایج مشتریان و مصرف← فرایندها 

 پذیرش 86094 96.01 + نتایج محیط زیست و جامعه← فرایندها 
 پذیرش 446101 96890 + نتایج عملکردی← کنندگان و مصرفنتایج مشتریان 

نتایج عملکردی←  نتایج محیط زیست و جامعه  پذیرش 446181 96891 + 
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 منابع

رهبری و 
 فرایندها مدیریت

 کارکنان
نتایج محیط 
 زیست و جامعه

مشتریان و نتایج 
کنندگانمصرف  

نتایج 
 عملکردی

  

  

 

 

 

 

0.869 700.8  

120.8  286.0  

220.0  

694.0  
805.0  

809.0  

شکل 5: نتایج مدل ساختاری تحقیق 

6 نتیجه‌گیری
تعالی سازمانی، چارچوب جامعی از تمامی ابعاد یک سازمان 
است که به مدیران کمک می‌کند با ارزیابی مستمر فعالیت‌ها، 
رویه‌ها، فرایندها و نتایج سازمان نقاط قوت و حوزه‌های قابل 
بهبود را شناسایی‌کرده و برای بهبود آن‌ها برنامه‌ریزی کنند. 
مدل  توانمندساز  معیارهای  آثار  بررسی  به  تحقیق  این  در 
نتایج کلیدی عملکرد پرداخته شد.  بهبود  بر   INQA تعالی 
ملی  جایزه‌ی  در  شرکت‌کننده  سازمان‌های  بدین‌منظور 
کیفیت ایران از سال 1387 تا 1393 مورد بررسی قرار گرفت. 
با استفاده از بانک داده‌ای دبیرخانه‌ی جایزه‌ی ملی کیفیت 
امتیازات  همچنین  و  توانمندساز  زیرمعیارهای  امتیاز  ایران 
مربوط به نتایج کلیدی عملکرد استخراج شد و مورد استفاده 
شامل  کیفیت  ملی  جایزه‌ی  اینکه  به  توجه  با  گرفت.  قرار 
سطوح مختلف بوده و ارزیابی‌ها و امتیازدهی‌ها مطابق این 
سطوح انجام می‌گیرد، فقط اطلاعات سازمان‌هایی که برای 
شده‌اند  جایزه  فرایند  وارد  جایزه  تندیس  و  اشتهار  سطوح 
برای تحلیل استفاده شد.  برای بررسی رابطه‌ی بین متغیرها 
چند‌متغیره  رگرسیون  و  پیرسون  همبستگی  ضریب  از 
استفاده شد. با توجه به نتایج این تحلیل‌ها می‌توان نتیجه 
برقرار  خوبی  همبستگی  مذکور  متغیرهای  بین  گرفت 
است. در حالت کلی نیز با توجه به اینکه سطح معنی‌داری 
است؛  از 0/05  متغیرها‌ی کوچک‌تر  بین  ضریب همبستگی 
بنابراین، فرض ضفر مبنی بر عدم‌وجود ارتباط معنی‌دار بین 
و  رد‌شده  عملکرد  کلیدی  نتایج  بهبود  و  جایزه  معیارهای 

ارتباط معنی‌دار بین معیارها و  فرض مقابل مبنی بر وجود 
بهبود نتایج کلیدی عملکرد پذیرفته می‌شود. تحلیل مسیر 
و  یکدیگر  بر  عوامل  تأثیر  به  توجه  با  که  می‌کند  بیان  نیز 
هرکدام از عوامل بر نتایج سازمان، توجه به معیارها به‌ترتیب 

زیر توصیه می‌شود:
1( کارکنان،

2( رهبری و مدیریت،
3( منابع،

4( فرایندها،
5( نتایج مشتریان،

6( محیط‌زیست و جامعه.
تعالی  مدل‌های  پیاده‌سازی  در  که  است  به‌ذکر  لازم  البته 
تحلیل  باشند.  مد‌نظر  توأم  به‌صورت  معیارها  همه‌ی  باید 
در  که  است  موضوع  این  بیانگر  صرفاً  فوق  اولویت‌بندی  و 
سازمان‌های شرکت‌‌کننده در جایزه‌ی ملی کیفیت ایران چه 
داشته  سازمان‌ها  این  نتایج  با  بیشتری  ارتباط  معیارهایی 
مورد  تحقیق  در  ارائه‌شده  ساختاری  مدل  همچنین  است. 
مورد‌تأیید  تحلیل‌ها  نتایج  به  توجه  با  و  قرار‌گرفته  بررسی 

قرار گرفت. 
به‌عنوان تحقیقات آتی پیشنهاد می‌شود وزن‌دهی معیارهای 
در  سازمان‌ها  امتیازات  مطابق  ایران  کیفیت  ملی  جایزه‌ی 
هر  برای  مدل  این  که  وزنی  با  و  گیرد  انجام  جایزه  این 
می‌توان  همچنین  شود.  مقایسه  است،  گرفته  درنظر  معیار 
جهت  اقتصادسنجی  ابزارهای  نظیر  جدیدی  ابزارهای  از 
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نیز  توسعه‌ی مدل استفاده کرد. بررسی فرض تصریح مدل 
می‌تواند از موضوعات کاربردی باشد. همچنین ترسیم نمودار 
به‌عنوان  جایزه  در  شرکت‌کننده  سازمان‌های  برای  رادار 
اوزان  از  رادار حاصل  نمودار  با  مقایسه  و  موردی  مطالعه‌ی 

مدل نیز می‌تواند مورد توجه قرار گیرد. 
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Abstract
Total product quality sets the ground for customer satisfaction and is a basic factor in achieving satisfaction of the 
other interested parties of the organization in order for the organization to be competitive and achieve sustainable 
success; it is one, among many of the country’s underlying issues. Therefore one needs to get furnished with current 
and future competitiveness mechanisms and to learn and implement modern management principles in the highly 
competitive world. Iran national quality award is in fact a tool for measuring these criteria and creating a healthy 
and scientific competition among organizations, including state and private, service and production enterprises. The 
goal of this survey is to investigate effects of enabler criteria on the resultant criteria of Iran Nation Quality Award. 
To this purpose, scores obtained by 45 participating organizations in “Iran National Quality Award (1387-1393) 
were assessed. Hence, Path analysis was utilized. The results demonstrate a meaningful relationship among factors 
and also between factors and key results. The results of Path analysis, also confirm the structural model of research. 
Path analysis declares that considering the effects of factors on each other, the degree of effects of the criteria fol-
lows respectively: Personnel, Leadership, Resources, Processes, Customer results, Environment and finally the key 
results in performance

Keywords: Iran national quality award, Key performance results, Excellence models, Path analysis  




