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  هاي دینامیکی سیستمبا استفاده از  EFQMتحلیل مدل تعالی

  محمد دهقانی سریزدي

  محمد صالح اولیاء

  بهداد کیانی

کاظم نقندریان 

  

  چکیده

پذیري سازمان مورد  بهبود رقابتو براي شناسایی تواند  ابزاري است که میخودارزیابی سازمانی 

ها  به عنوان یک دسته از این روش EFQMو از جمله مدل  هاي تعالی مدل. استفاده قرار گیرد

جا که عملکرد قسمت توانمندساز مدل بر روي  از آن. اند استفادة زیادي در خودارزیابی پیدا کرده

هاي نتایج تأثیرگذارند و از طرف دیگر بازخورد تغییرات نتایج بر روي بهبود توانمندسازها  شاخص

حلقۀ رفت و برگشتی با استفاده از یک مدل دینامیکی مورد مطالعه قرار مؤثر است، لذا لازم است این 

  .گیرد

هاي  ، در رابطه با به کارگیري سیستمEFQMمتعدد در زمینۀ مدل  هايپژوهشرغم  علی

لذا در این . مدل مطلبی در ادبیات موضوع مشاهده نشده استاین دینامیکی جهت افزایش کارایی 

با شود چگونه  یدگاه سیستمی مورد بحث قرار گرفته و نشان داده میاز د EFQMمقاله بهبود مدل 

هاي  هاي قابل استفاده در سازمان، سیاست توان از میان سیاست ایجاد و اجراي مدل دینامیکی، می

  .مؤثرتر را  برگزید

  2 هاي دینامیکی سیستم،  1بنیاد مدیریت کیفیت اروپایی:  مفاهیم کلیدي

  

  

  

                                          
 دانشجوي دکتراي مهندسی صنایع دانشگاه یزد

 دانشیار دانشگاه یزد

 استادیار دانشگاه علم و صنعت

 استادیار دانشگاه علم و صنعت
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  مقدمه

هاي  بارز در دنیاي رقابتی امروز آن تغییرات ژرف و سریع در عرصههاي  از ویژگی

المللی  اجتماعی در صحنۀ رقابت بین ـ هاي اقتصادي پی نظام در هاي پی فنی و چالش ـ علمی

هایی در عرصۀ رقابت از موقعیت مناسبی برخوردار خواهند بود که با استفادة  باشد، شرکت می

برداري مناسب از منابع جدید جهت تولید کالا و ارائۀ خدمات  هبهینه از امکانات موجود و بهر

ها  شرکت. پذیر باشند محور، ناب و انعطاف مطلوب و با کیفیت مناسب، یک شرکت مشتري

 کنندباید با استفاده از یک مدل استاندارد ارزیابی عملکرد، یک نظام کارآمد و باثبات را ایجاد 

نواحی قابل (قایسه با رقبا به نقاط قوت و ضعف تا با سنجش منظم عملکرد خویش و م

و با به کارگیري اقدامات  کنندریزي را شناسایی  هاي برنامه خود واقف شده و اولویت) بهبود

اصلاحی، نقاط قوت و نواحی قابل بهبود را به طور مستمر بهبود دهند و به تدریج با تعالی 

  . کنندطی عملکرد خویش، سطوح تعالی و سرآمدي سازمانی را 

هاي تعالی سازمانی راه  هاي استاندارد ارزیابی عملکرد، مدل در سالیان اخیر از میان مدل

و توجه  کرده انددستیابی به عملکرد کلاس جهانی و بهبود عملکرد کسب و کار را هموار 

 ها مدل تعالی اند و از بین این مدل هاي مختلف برانگیخته ها و شرکت اي را در سازمان ویژه

به عنوان چارچوبی براي خودارزیابی سازمانی گسترش یافته و  EFQMسازمانی 

اند از فرآیند خودارزیابی به عنوان ابزاري  هایی که روي بهبود مستمر تمرکز کرده سازمان

هدف کلی خودارزیابی، به دست آوردن و . اند توانمند براي نیل به این مقصود بهره جسته

باشد لذا براي رسیدن به این هدف، مدل  نواحی قابل بهبود می تجزیه و تحلیل نقاط قوت و

با ارتباط علی و معلولی بین معیارهاي توانمندساز و معیارهاي نتایج در فرآیند  EFQMتعالی 

ها ناشی از شناخت ضعیف  در این رابطه مشکل اصلی سازمان. خودارزیابی به کار رفته است

تواند ساختار  رویکرد سیستمی می. باشد میEFQMدر مورد ساختار علی و معلولی مدل 

اولیۀ توسعۀ  رضهاياز دیدگاه سیستمی با ف EFQMمشاهدة . علی و معلولی را شفاف سازد

هاي سازمان به  هاي متفاوت و حوزه کند، تمام جنبه رویکرد سیستمی بیان می. آن تطابق دارد

زه یا یک کل را بدون تأثیر گذاشتن روي تواند یک حو هم ارتباط دارند و شخص نمی

ها  از طرفی از بین هزاران متغیر قابل مشاهده و روابط آن. هاي مرتبط دیگر بهبود دهد حوزه

. اي در تعیین رفتار کلی سیستم غالب هستند هاي علت و معلولی ویژه تنها ارتباطات یا حلقه

نیز بر آن تأکید  EFQMکه در  ندبیشتر می کاي را  این موضوع نیاز به رویکرد بین حوزه
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  . شود می

ها در  ها مطالعۀ موردي در زمینۀ کاربرد پویایی سیستم متعدد و ده مقاله هايتاکنون 

اند که هر کدام به  شدهتألیف ) BSC(هایی مثل کارت امتیازي متوازن  افزایش کارایی مدل

استفاده  BSCیستمی هاي س ها در جهت جبران ضعف هاي پویایی سیستم نوعی از قابلیت

هاي دینامیکی جهت بهبود مدل تعالی  اند، اما تاکنون در زمینۀ استفاده از سیستم کرده

EFQM در ادبیات موضوع مطلبی مشاهده نشده است)Akkermans & von 

Oorschot, 2002; Bianchi & Montemaggiore, 2006; Rydzak, 
Magnuszewski, Pietruszewski, Sendzimir, & Chelbus, 2004; Todd, 

2000.(  

گیري  هاي دینامیکی، براي بهره با استفاده از سیستم EFQMدر این مقاله تحلیل مدل 

دینامیکیساختاریکبهدستیابیمنظوربه. است شدهاز قابلیت پویایی سیستم ها، انجام 

لهمسئمدل یعنی متغیرهاياصلیعناصرازیکهرابتدااستلازم،EFQMمدل براي

مدلسپسوشدهدادهتوسعهعلت و معلولیدیاگرامسپس،گیردقرار شناساییمورد

   .دشواستخراجمتغیرهامیانروابطشرحوبیانبا EFQMمدل دینامیکی براي

  

  مبانی نظري

   بنیاد مدیریت کیفیت اروپایی

حوزةها در دو  سازمان سازمانی چارچوبی روشمند براي ارزیابی عملکرد تعالیمدل

مدل دستاوردهاي حاصل از ارزیابی در این  .فرآیندها و نتایج حاصل از این فرآیندهاست

هاي مدیریت  اساس آموخته بر. بهبود!هاي قابل نقاط قوت سازمان و زمینه از ستا عبارت

گانه به شرح زیر، لازمۀ موفقیت و  هشتها و مفاهیم بنیادین  توجه به ارزش ، 3کیفیت جامع

  ):1382نجمی، ( هاست مر سازمانبهبود مست

مدیریت مبتنی بر فرآیندها و ، رهبري و ثبات در مقاصد، مداري مشتريی، گرای نتیجه

هاي  همکاري ۀتوسع، یادگیري، نوآوري و بهبود مستمر، توسعه و مشارکت کارکنان، ها واقعیت

  هاي اجتماعی سازمان ولیتئمس، تجاري

و چهار معیار دیگر نتایج  سازها عیار آن، توانمندپنج م. داراي نه معیار است EFQMمدل 

  :هستند

و نتایج  ها ومنابع، فرآیندها مشی و استراتژي،کارکنان، مشارکت رهبري، خط: توانمندسازها
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نتایج مشتریان، نتایج کارکنان، نتایج جامعه، نتایج کلیدي عملکرد :شامل

دهند و معیارهاي  هد پوشش مید چه را یک سازمان انجام می ، آن»توانمندساز«معیارهاي

ه ب »توانمندسازها«اجراي  اثر بر »نتایج«. آورد دست میه چه را که یک سازمان ب ، آن»نتایج«

  .یابند بهبود می »نتایج«با گرفتن بازخور از  »توانمندسازها« آیند و دست می

ري و نوآو. آن نمایان است که پویایی مدل درنشان داده !!مدل را شکل زیر، نمایی از

و بهبود توانمندسازها، بهبود نتایج را به  توانمندسازها بهبود یافته کند تا یادگیري کمک می

  .دنبال خواهد داشت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   EFQMمدل سرآمدي   -1شکل 

  1382نجمی، : منبع

  

دینامیکیهاي سیستم

هاي سیستمدرساز تصمیممتغیرهايغیرخطیوبازخوردياثراتکشیدنتصویربه

متغیرها،بینرابطۀنکردفرضخطیبااغلبآدمی. استمشکلامريانسانبرايچیدهپی

هاي گیري تصمیمبهمنجرتواند میمسئلهاینکه حالیدر،کردهاقدامبینی پیشبهنسبت

اقتصاديهاي چنین سیستمتحلیلبرايکهاستروشیدینامیکیهاي سیستم.شودنادرست

  ).Sterman, 2000(رود  میبه کارطیغیرخوپیچیدهاجتماعی

)٪50(توانمند سازها   )٪50(نتایج 

  نتایج منابع انسانی

)9٪(  

  

  

  

  فرایندها

)14٪(  

  
  نتایج مشتریان

)20٪(  

  یج جامعهنتا

)6٪(  

  مشی و استراتژي خط

)8٪(  

  

  

  

  رهبري

)10٪(  

  

  

  

  

  نتایج کلیدي 

  عملکرد

)15٪(

  

منابع انسانی

)9٪(  

  

ها و منابع شراکت

)9٪(  

  

  نو آوري ویادگیري
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بازخورد،سیستم،: شاملاساسیعنصرپنجبهدینامیکی اشارههاي سیستمتشریحدر

می باشد ضروريسازي مدلفرآیندومربوطههاي دیاگرامجریان،وسطحمتغیرهاي

)Yim, Kim, Kim, & Kwahk, 2000.(سازي مدلجهتمتفاوتیهاي روش

ها روشترین سادهازاز یکیپژوهشایندرکهداردوجودیکیدینامهاي سیستم

دینامیکی،مدلایجادمعلولی،وعلتدیاگرامسازي مدلمسئله،مراحل تعریفشامل

 ,Sterman(استفاده شده است نتایجبه کارگیريوتحلیلسازي، شبیهاجراي

2002.(
  

  ینامیکیهاي د ، با استفاده از سیستمEFQMتحلیل مدل مزایاي 

، EFQMهاي دینامیکی در مدل  در ادامه به سه مزیت عمدة توسعه و استفاده از سیستم

  :اشاره می شود

  

  طرفه کی یروابط علت و معلول

طرفـه را در   ها تنها روابط علت و معلولی یک ، اکثر سازمانEFQMدر به کارگیري مدل 

هاي بازخور مورد تأثیر  را در حلقهدیگر  که اغلب عناصر درون مدل یک در حالی. گیرند نظر می

. انگارانه و در تضاد با واقعیـت اسـت   طرفه بسیار ساده روابط علت و معلولی یک. دهند قرار می

زیـرا در دنیـاي   . هم پیوسته یا دو جهتـی اسـت   کند که ارتباطات به صورت به مدل تأکید می

 & von Oorschot, 2002( طرفـه اسـت   واقعی روابـط علـت و معلـولی بـه نـدرت یـک      

Akkermans(.  

شده در این مقاله، تأثیر زیرمعیارهاي بخش توانمندسـاز بـر روي    در مدل دینامیکی ایجاد

هـاي عملکـردي    چنین در بخش نتایج تأثیر شاخص هاي عملکردي بخش نتایج و هم شاخص

ایـن تـأثیرات بـه صـورت رفـت و      . هاي برداشتی در نظر گرفته شـده اسـت   بر روي شاخص

هاي عملکـردي و هـم برداشـتی هـر      که هم امتیازات شاخص اظ شده، به طوريبرگشتی لح

  .کدام به صورت جداگانه بر بهبود زیرمعیارهاي توانمندسازها مؤثرند
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  ها انباشت نیزعلت و معلول و  نیب یزمان ونیمانسیدن کردلحاظ 

د و چـون  شـو  گیرد علت و معلول در زمان از هم جدا نمـی  هایی که صورت می در ارزیابی

بعضی روابط علت و معلولی داراي تأخیرهاي زمانی هستند، این امر ممکـن اسـت منجـر بـه     

دیمانسیون زمانی بخشی از مـدل  . هاي اجرایی شود هاي نادرست دربارة اثر برنامه گیري نتیجه

 لذا نگاه ساده به معیارهاي. گیرند ها علت و معلول را در یک زمان اندازه می است ولی ارزیابی

هاي علت و معلولی به تنهایی  از طرفی استفاده از حلقه. زمان کافی نیست مختلف به طور هم

ها انباشـت و خـالی شـدن     شود، چون این حلقه انگیز نگریسته می به عنوان یک موضوع بحث

هـاي   هـا ماننـد حلقـه    مفهوم تأخیرها بین علت و معلـول . دهند عوامل تأثیرگذار را نشان نمی

ها یا سطوح بـه   تأخیرها به وسیلۀ انباشت. اي هستند هاي سیستم، پایه زة پویاییبازخور در حو

بـه همـین دلیـل اغلـب     . شـوند  هاي پویا مـی  آیند و موجب عدم پایداري در سیستم وجود می

هایی که انتظار داریم در یک حوزه بهبود ایجاد کنند، ابتدا منجر به بدتر شدن عملکـرد   برنامه

 von(آورده شده است سیستم  هاي پویاییهاي  به صورت روتین در مدل شوند که این اثر می

Oorschot, 2002 & Akkermans(.  

دهد، تغییـرات   چه در واقعیت رخ می در مدل دینامیکی ایجادشده در این مقاله، مطابق آن

. گذارنـد  هاي عملکردي نتایج اثر مـی  در معیارهاي توانمندساز با تأخیر زمانی بر روي شاخص

هـاي عملکـردي بـا تـأخیر زمـانی بـر روي        چنین در بخش نتـایج، تغییـرات در شـاخص    هم

  . هاي برداشتی تأثیر دارند شاخص

  

  یاعتبارسنج يبرا یشفاف زمیوجود مکان

ی بـراي  شـفاف هـاي دینـامیکی مکـانیزم     بـا اسـتفاده از سیسـتم    EFQMتحلیل مـدل  

ران معمولاً شناسایی آن چیـزي  مشکل مدی. کند شده فراهم می اعتبارسنجی معیارهاي تعریف

ها کاهش لیست معیارهاي ممکـن بـه    بلکه مشکل آن. تواند اندازه گیري شود، نیست که می

هـاي محـدود    بنابراین مزیت نظارت بر شـاخص . است) و مرتبط(یک مجموعۀ قابل مدیریت 

 von(انـد   ها انتخاب نشده ممکن است تبدیل به نقص شود وقتی معیارهاي درستی براي آن

Oorschot, 2002 & Akkermans(.  

دربارة ارتباطـات علـت و معلـولی بـین معیارهـا، بـا        EFQM ه هاياعتبارسنجی فرضی

بـه عنـوان مثـال ارتباطـات     . هاي دینامیکی مورد سؤال قرار گرفتـه اسـت   استفاده از سیستم
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روابـط  یعنـی  . هاي کیفیتی و مالی ممکن است در واقعیت تأیید نشوند اي بین شاخص فرضیه

که رضایت بیشتر مشتري منجر به نتایج مالی بـالاتر   شده طبق این علت و معلولی رایج فرض

هـاي   در حـالی کـه ممکـن اسـت هزینـه     . شود، ممکن است شاهد تجربی نداشـته باشـد   می

مدت و چـه در بلندمـدت، بـالاتر از فوایـد      هاي افزایش رضایت مشتري، چه در کوتاه سیاست

که تنهـا وضـعیت فعلـی را     EFQMهاي بر پایه مدل  ، طبیعت ارزیابیاز طرفی. مرتبط باشد

کنندة عملکرد تـأثیر   هاي تعیین که چگونه بر شاخص ها را در درك این دهد، سازمان نشان می

  . کند هاي برداشتی شود، پشتیبانی نمی بگذارند که موجب تأثیر مطلوب در شاخص

ها  ها و سیاست ارسنجی دقیق استراتژيبه تنهایی قادر به اعتب EFQMبه کارگیري مدل 

صرف نظر از اطلاعـات  . نیست» ...افتد اگر  چه اتفاقی می«گویی به سؤالاتی از قبیل  و پاسخ

آیـد، مـدیران ممکـن اسـت      گیري عملکرد به دست می هاي اندازه زیادي که از طریق فعالیت

هـاي اجرایـی نـاتوان     امهها بین اهداف و نتیجۀ برن هنوز براي واکنش درست نسبت به تفاوت

تر لازم است که به مدیران کمک کند تا سازگاري فرضیات و اقـدامات   یک زبان دقیق. باشند

  .خود را بررسی کنند

روابـط علـت و معلـولی بـین متغیرهـاي       EFQMدر تحلیل اسـتراتژي سـازمان، مـدل    

یران بایـد روي  کند کـه مـد   این اشاره می. گیرد کارکردي را تنها به صورت کیفی در نظر می

سازي هاي ذهنی و هیوریستیک به منظور کمی کردن نتایجشان تکیه کنند و کـارایی و   شبیه

این وظیفه هنگامی که سیستم داراي درجۀ پیچیدگی بـالا و روابـط   . اثربخشی آن را بسنجند

ــود   ــی ش ــرنج م ــیار بغ ــین متغیرهاســت، بس  & ,2002von Oorschot( غیرخطــی ب

Akkermans(.  

تواند با استفاده  هاي اولیه براي بالا بردن عملکرد سازمان می اي اجرایی و سیاسته برنامه

سـازي و طراحـی    سـؤالاتی کـه در اجـراي شـبیه    . از مدل کمی مورد اعتبارسنجی قرار گیـرد 

ــف از شــرایط محیطــی مــی  ــر اســت  ســناریوهاي مختل ــوارد زی ــوان پاســخ داد، شــامل م  ت

)2006Bianchi & Montemaggiore, (:  

ـ اثرات کوتاه( عملکرد  يها ها بر شاخص استیاثر س یابیزار   ریخأمدت، بلندمدت، ت

  )ها استیاثر س

توان به جداسازي شفاف علت و معلول در زمان پرداخت و اثـرات   از طریق مدل کمی می

هاي عملکرد  هاي اجرایی پیشنهادي را روي شاخص ها و برنامه مدت سیاست مدت و کوتاه بلند

  . بررسی کرد
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شده داراي اثر مورد انتظـار روي   هاي طراحی توان بررسی کرد که آیا سیاست چنین می مه

شـده در نقـاط اهرمـی     هاي طراحـی  باشند یا آیا سیاست عملکرد در بازة زمانی قابل قبول می

  .سیستم قرار دارند یا خیر

شـود   چـه مـی  « يهـا زیآنال( مختلف  يهاویها تحت سنار استیسي داریپا یابیارز

  )»...اگر

ارزیـابی   ها پویایی سیستمسازي  هاي پیشنهادي از طریق یک مدل شبیه استواري سیاست

هاي شکننده که با تغییرات کوچک محیطی،  هاي پابرجا از سیاست در نتیجه سیاست. شود می

  .شوند شوند متمایز می خنثی می

یـین کننـد کـه چـه     ها از قبل تع توانند وقایع خود را بهتر مدیریت کنند اگر آن مدیران می

ها را خراب کند، چه چیـزي بایـد نظـارت     هاي آن ها و سیاست هایی ممکن است طرح ریسک

شود تا هشدارهاي اولیه را از هر ریسک ارائه کند و بهترین پاسخ به چنین شرایط پنهانی چه 

  .خواهد بود

زمان هم يها استیاثر س یابیارز  

هـا روي عملکـرد سـازمان     زمـان سیاسـت   هم سازي، اثرات اعمال با استفاده از مدل شبیه

  .شوند هاي ناسازگار مشخص می شود و سیاست ارزیابی می

ها استیس ياجرا ماتیزمان و تنظ یابیارز  

  . کردهاي مختلف را بررسی  توان تنظیمات اجراي سیاست با استفاده از مدل کمی می

. شـود  گاتنـگ انجـام مـی   ها در یـک فرآینـد تعـاملی و تن    البته ارزیابی معیارها و سیاست

ها روي معیارها، مقدار اهداف کمی معیارها را تغییر دهـد و   که ممکن است اثر سیاست بطوري

  .شود هاي پیشنهادي می تغییر معیارهاي عملکردي موجب تغییر در سیاست

در مدل دینامیکی ایجادشده در این مقاله، روابط غیرخطی بین متغیرها و ارتباطات علـت  

هـاي مختلـف و انجـام     ین معیارها در نظر گرفته شده است که با تنظـیم سیاسـت  و معلولی ب

  .دکرهاي مختلف بر مدل را ارزیابی  توان اثر سیاست سازي می شبیه

  

  سازي فرآیند مدل

در EFQMجهت تحلیل مدل دینامیکیمدلیایجادپژوهشایناصلیهدف

طریقاز EFQMبر مدل ثیرگذارتاکه عوامل کلیديستا اینبرسعیوبودهها سازمان

.گیردقرارمطالعهموردها سازماندرمزبورمدلسازي شبیه
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  :شود هاي دینامیکی در سه مرحلۀ زیر استفاده می از سیستم

سـازد تـا وضـعیت     مارا قادر میهاي دینامیکی  سیستم: تجزیه و تحلیل وضعیت کنونی -

  .زیه و تحلیل کنیممان را با توجه به وضعیت کنونی جهان تج آینده

در این مرحله روابط سیکلی و علت و معلولی را کـه در  : تجزیه و تحلیل علی و معلولی -

  .کنیم بهبود کیفیت تأثیرگذارند، شناسایی می

شـده را   در انتها با حل این مدل تأثیر عوامل در نظر گرفتـه : انتخاب جواب وحل مسئله -

تواننـد ایـن اثـرات را قبـل از      د و مـدیران مـی  در بهبود کیفیت محصول مشاهده خواهیم کر

  .سازي در دنیاي واقعی تجزیه و تحلیل کنند پیاده

  

سازي دیاگرام علت و معلولی مدل

 EFQMمدل معلولیوعلتدیاگرامشده، شناساییمتغیرهايبهتوجهدر وهلۀ اول با

  :پیوست ارایه شده است -1شکلمطابق

هـاي   شود که زیرمعیارهاي بخش توانمندساز بر روي شـاخص  در این دیاگرام مشاهده می

هـاي برداشـتی    هاي عملکردي بر روي شـاخص  عملکردي بخش نتایج تأثیرگذارند و شاخص

هاي عملکـردي   این تأثیرات بدین شکل است که امتیازات شاخص. گذارند بخش نتایج اثر می

توانمندسـازها مؤثرنـد، بـه     و برداشتی هر کدام به صورت جداگانـه بـر بهبـود زیرمعیارهـاي    

  .اند هاي رفت و برگشتی را در مدل ایجاد کرده که حلقه طوري

هاي عملکردي در قسمت نتایج  هرچه به مقادیر توانمندسازها افزوده شود، مقادیر شاخص

. هاي برداشتی را به دنبال دارد هاي عملکردي، بهبود در شاخص بهبود شاخص. یابد بهبود می

چه مقادیر نتایج بهتر باشد، تلاش براي افزایش مقادیر توانمندسازها کاهش از طرف دیگر هر

هـاي   شـاخص (که مقـادیر نتـایج    کردزیرا باید بر روي توانمندسازهایی بیشتر تمرکز . یابد می

شـده در ایـن    هـاي ایجـاد   لذا حلقـه . باشد ها کمتر می شده از آن حاصل) عملکردي یا برداشتی

نشان داده شـده   Bباشد که با علامت می) کننده متعادل(وردي منفی هاي بازخ دیاگرام، حلقه

  .است

لازم بــه ذکــر اســت کــه تغییــرات در معیارهــاي توانمندســاز بــا تــأخیر زمــانی بــر روي 

چنـین در بخـش نتـایج، تغییـرات در      هـم . گذارنـد  هاي عملکـردي نتـایج تـأثیر مـی     شاخص

لذا در این . گذارند ي برداشتی اثر میها هاي عملکردي با تأخیر زمانی بر روي شاخص شاخص
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روي ) اا(دیاگرام براي نشان دادن تأخیرات در روابط بین متغیرهـا، ازعلامـت دوخـط مـوازي    

  .بردارهاي مربوطه استفاده شده است

  :کنید پیوست مشاهده می -1گونه که در شکل در رابطه با ارتباطات بین متغیرها، همان

بري و خط مشی بـر روي کـل مـدل تأثیرگذارنـد،     که معیارهاي ره با توجه به این

ها با هر یک از معیارهاي نتـایج نشـان داده    ها در دیاگرام با برقراري ارتباط بین آن اثرات آن

.شده است

 هـاي معیـار نتـایج کارکنـان      بـر روي شـاخص  ) کارکنان(زیرمعیارهاي معیار سوم

.تأثیرگذارند

 هاي معیارهاي نتایج جامعـه   روي شاخصبر ) ها شراکت(زیرمعیارهاي معیار چهارم

.و نتایج کلیدي عملکرد تأثیرگذارند

   هـاي معیارهــاي نتــایج   بـر روي شــاخص ) فرآینــدها(زیرمعیارهـاي معیــار پـنجم

.مشتریان، نتایج جامعه و نتایج کلیدي عملکرد تأثیرگذارند

هاي برداشتی تأثیرگذارند هاي عملکردي بر روي شاخص شاخص.

 هاي برداشتی معیار نتایج مشـتریان مـی    متأثر از شاخص 4مشتریانمتغیر وفاداري

.باشد

هاي برداشتی معیارهـاي نتـایج مشـتریان و     متأثر از شاخص  5متغیر برند سازمانی

  .باشد نتایج جامعه می

هاي برداشتی معیـار نتـایج کارکنـان     متأثر از شاخص  6متغیر رضایتمندي کارکنان

  .باشد می

ن متغیر امتیاز سازما)EFQM (باشد متأثر از تمامی معیارهاي مدل می.

 1هاي بخش نتایج که در دیاگرام علت و معلولی به اختصار بیان شده، در جـدول   شاخص

  :آورده شده است

  

  هاي برداشتی و عملکردي شاخص - 1جدول

  هاي عملکردي شاخص  هاي برداشتی شاخص

=1(6a) پشتیبانی و خدمات پس از فروش

  محصول یا خدمت

1(6b)  = پشتیبانی و خدمات پس از فروش

  محصول یا خدمت

2(6a)  =2  برند سازمانی کلی(6b) =برند سازمانی کلی  
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3(6a) =3  وفاداري(6b) =وفاداري  

4(6a) =4  محصولات و خدمات(6b) =محصولات و خدمات  

1(7a) =1  رضایت(7b) =رضایت  

2(7a) =2  انگیزش(7b) =انگیزش و مشارکت  

1(8a) =3د یک شهروند مسئولعملکر(7b) =ها موفقیت  

2(8a) = مشارکت در اجتماعاتی که عملیات در

.آن انجام می شود

4(7b) =خدمات ارائه شده به افراد سازمان  

3(8a) = فعالیت هاي در جهت کاهش و

جلوگیري از آسیب پذیري از عملیات و یا در طی 

چرخه ي عمر محصولاتش

1(8b) = در سطوح برآمدن از پس تغییرات

  کارمندان

4(8a) = گزارش فعالیت ها به منظور کمک

  رساندن در حفظ و دوام

2(8b) = کنارآمدن با مقامات مسئول در باب

  مسائل

1(9a) =3  نتایج مالی مشمول(8b) =پاداش هاي دریافت شده  

2(9a) =1  نتایج غیر مالی مشمول(9b) =فرایندها  

  2(9b) =منابع خارجی از جمله شراکت ها  

  3(9b) =مالی  

  4(9b) =ساختمان ها، تجهیزات و مواد  

5(9b) =تکنولوژي

6(9b) =دانش و اطلاعات

  ایجاد مدل دینامیکی

شدهتعریف EFQMمدل معلولیوعلتمدلمتغیرهايمیانروابطابتدابخشایندر

 ـواحـد .اسـت شدهارائهها سازماندر EFQMمدل دینامیکیمدلادامهدرو زمـان رمتغی

مطابق.شده استگرفتهنظردرسالزمانمتغیرجا واحد باشد که در اینسالیاماهتواند می

برخـی از  . این مدل اجـرا شـده اسـت    Vensim PLEافزار نرمازاستفادهپیوست با 2شکل

لازم به ذکر است که این مدل بـراي یـک   . روابط مدل دینامیکی در پیوست آورده شده است

.سازي شده است شبیه 2007اله با شروع از سالس 20دورة 
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کند و امتیاز مـدل   حال ارزیابی می Zسازمان را در لحظ EFQMکه مدل  با توجه به این

باشد، تمامی زیرمعیارهاي مدل از جنس متغیر کمکی بوده  بر اساس وضعیت فعلی سازمان می

  . باشد لذا امتیاز سازمان نیز از جنس متغیر کمکی می

که روند تجمعی پیشرفت سازمان ارزیابی و بررسی شـود، لازم اسـت سـطوحی     نبراي ای

بـر  . ها تجمع عملکرد سازمان را در طـی زمـان نشـان داد    که بتوان بر اساس آن شودتعریف 

تـوان   هاي موجود در قسـمت نتـایج مـی    همین اساس در طول دورة زمانی بر اساس شاخص

در ایـن مقالـه جهـت    . باشـد  کـرد سـازمان مـی   که حاکی از روند عمل کردسطوحی را تعریف 

تعریـف   9و وفاداري کارکنان  8، وفاداري مشتریان 7برند سازمان: افزایش کارایی مدل، سطوح

هـاي   اي نشده ولی از برآیند شـاخص  ها اشاره مستقیماً به آن EFQMشده است که در مدل 

  .کردتوان این سطوح را ایجاد  مدل می

تـوان اثـرات    هـا مـی   زیـرا بـر اسـاس آن   . کنـد  ازمان مـی این سطوح کمک بزرگی به س

هاي سازمان را که در طی زمان بر روي هم انباشـته   ها، فرآیندها و فعالیت ها، سیستم سیاست

  .کردباشند، مشاهده  اند و عملکرد گذشته و حال سازمان می شده

بـه دسـت    10برنـد سـازمانی  از تجمع متغیر نرخ زمانی، سطح برند سازمان ،پریودهردر

هـاي   هـاي آن شـاخص   است که ورودي برندآید که این متغیر نیز وابسته به متغیر کمکی می

  . باشد می)8a(هاي برداشتی جامعه  و شاخص) 6a(برداشتی مشتریان 

آید که  نیز از تجمع متغیر نرخ به دست می، 11زمانی، سطح وفاداري مشتریاندورههردر

هاي  هاي آن شاخص است که ورودي وفاداري مشتریانیر کمکی این متغیر نیز وابسته به متغ

  . باشد می) 6a(برداشتی مشتریان 

 کارکنـان راضـی  از تجمع متغیر نرخ ،12کارکنان راضیزمانی، سطح دورههرچنین در هم

هاي  است که ورودي کارکنان راضیآید که این متغیر نیز وابسته به متغیر کمکی  به دست می

  . باشد می) 7a(داشتی کارکنان هاي بر آن شاخص

. تعریف شـده اسـت   13لازم به ذکر است که براي متغیرهاي نرخ فوق الذکر، متغیرکمکی

را ن ارتباط بین متغیرها استفاده شده است که روند تغییرات معلول کرداین متغیر براي تعدیل 

  .بر اساس تاثیر تغییرات علت بیان می کند

هاي عملکردي نیز در قسـمت نتـایج متغیـر کمکـی     همچنین در این مدل براي شاخص 

تعریف شده که رابطه بین شاخص و زیرمعیـار مربوطـه را نشـان مـی دهـد کـه در آن روي       
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بــراي مثــال . مقــادیر شــاخص قــرار مــی گیــرد y، مقــادیر زیرمعیــار و روي محــورxمحــور

adjust1(6b) مطابق شکل ذیل می باشد:  

  

  

  

  

  

  

  

  

  یمتغیرکمک نمودارهاي -2شکل

  

در مورد ارتباط بین شاخصهاي عملکردي و شاخصهاي استنباطی نیز مطابق فوق، متغیر 

  .تعریف شده است کمکی

  

  مدل دینامیکی یآزمون کارائ

اولیهمقادیرنیزومدلمتغیرهايمیانروابط، پیوستدرشدهدادهنشانروابطاساسبر

ازشـده سـازي  شـبیه مـدل دیقتص ـجهتپژوهشدر این .اند شدهتعریفمسئلهثابتهايو

وارزیابی سـاختار تجمعی،خطايواحدها،سازگاريمحدوده،کفایتنظیرمتفاوتیآزمونهاي

:استآمدهادامهدرکهشدهگرفتهکمکحديشرایط

بامدلدرمعلولیوعلتحلقه هايوپارامترهابودنکافیبرمحدوده،کفایتآزمون -

با بررسی نتایج،استخراجازو پسمدلسازيحیندرمسئلهاینکهداردتاکیدهدفبهتوجه

نکات ،شاخصـهاي تعریـف شـده   زیرمعیارهـا،   ،معیارها که شاملبر روي چارچوب مدل بیشتر 

.شدتصدیق ،استو روابط علی و معلولی   راهنما

-موضوعاینکهداشتهتاکیدمدلدرواحدهابودنهمخوانبرواحدها،سازگاريآزمون

.شدتصدیقنرم افزارتوسط

(6b)1 شاخص

5d زیر معیار
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-اگریعنیدارد؛تاکیدزمانواحدبهنسبتمدلحساسیتعدمبهتجمعیخطايآزمون

بایـد  "مـاه 6"بـه زمـان تغییر واحدباباشدشدهگرفتهنظردر "سالیک"برابرزمانواحد

ملاکـا حاصلهنتایجوگرفتصورتمدلرويآزموناین.شودحاصلمشابهیکاملانتایج

.بودقبلنتایجبرمنطبق

- مسئلهاین. می کندبررسیآنراساختاربامدلرفتارسازگاريساختار،ارزیابیآزمون

متغیرها دررفتاریمی بایستمنفیو بازخوردمثبتبازخوردداراي مدلدرکهمی کندایجاب

درمسئلهیناساس اهمینبر. باشدجوو هدف یب نمائیبه ترتشدهشبیه سازيمدل

  .استخوبی نشان داده شدهبه10و  9،  8، 7يارهاکرد

کـه معنـا اینبهدارد؛تاکیدحديشرایطدرمدلبودنمقاومبرحدي،شرایطآزمون -

ازراانتظارموردرفتاربایدمدلورودیها،مقادیر یاوسیاستهایافتنتغییرباشرایطیهرتحت

بـه متغیرهاي توانمندسـاز یـا نتـایج را    مقادیر اولیه کهوقتیمثالبعنوان  .دهدنشانخود

واقعـی خـود تغییـر     میزاندر همان  امتیاز معیارها و مدل،یا کاهش دهیمافزایشزیادمیزان

موردحديشرایطدر نظر گرفتن بامدلوگرفتهقراربررسیموردمدلدرموضوعاین .دکن

   .گرفتقرارتصدیق

  

  

  

    

  

  

  

  

  سطح کارکنان راضی در مدل EFQMر یرفتار متغ -3شکل

  

  

  

EFQM
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EFQM : EFQM
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  سطح کارکنان راضی در مدل ریرفتار متغ -4شکل

  

  

  

  سطح وفاداري مشتریان ر در مدلیرفتار متغ -5شکل

  

  

  

  

  

  سطح برند ر در مدلیرفتار متغ -6شکل

LEVEL OF EMPLOYEES SATISFIED
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LEVEL OF CUSTOMERS LOYALTY

1,000

750

500

250

0

2007 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2025 2027
Time (Year)

LEVEL OF CUSTOMERS LOYALTY : EFQM

LEVEL OF IMAGE

1,000

750

500

250

0

2007 2009 2011 2013 2015 2017 2019 2021 2023 2025 2027
Time (Year)

LEVEL OF IMAGE : EFQM



1387، زمستان 12فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال سوم، شماره 

80

  يریجه گینت

می فراهم در سازمان ها  EFQMیلتحلجهت  رویکرد سیستمی بامدلی ،پژوهشاین

ماپژوهشایندر.استمناسببسیارسازمانهابهبودوتحلیلتوصیف،براين مدلیا.آورد

تا بتوان از دادیمارائه EFQM ازدینامیکیمدلیدینامیکیسیستمهايابزارازبا استفاده

. کردب میان سیاستهاي قابل اجرا در سازمانها بهترین سیاستها را انتخا

نتایج و  بخش ن شاخصهاي موجود دریروابط ب،پژوهشایندرشدهارائه دادهمدل

تا تاثیر عوامل توانمندساز بر  شده، سعی شدارائهمدللذا در .می دهدنشانرا هاتوانمندساز

ت با استفاده از یو در نها نشان داده شده هاي دینامیکی ستفاده از مدل سیستمروي نتایج با ا

  . شودل یه و تحلیر مختلف بدست آورده و تجزیمقاد يرات به ازاییافزار روند تغ نرم

ت ها را یاز مز ي، مجموعه اهاي دینامیکی سیستمبا استفاده از  EFQMتحلیل مدل 

  :ن آنها عبارتند ازیکند که مهمتر یجاد میا

 دهد یت عملکرد میریمد يک زبان مشترك برایبه سازمان.

ـور ردآنها بـه منظ ـ  یوستگیو چشم انداز شرکت و به هم پ ياستراتژ یابیارز   یابی

 .بالقوه یاثرات جانب

ين تعداد شـاخص هـا  یبه منظور انتخاب کمتر يعملکرد يار هایلتر کردن معیف 

.کیاهداف استراتژ يشرفت سازمان به سویمناسب پ

نیبهتـر  ییج به منظور شناساینتا يعملکرد رو ين کننده هاییاثر تع يه سازیشب 

 .یاسیس ياهرم ها

ـوها و تهدیاز سـنار  يریادگی يبرا "شود اگر یچه م " يزهایآنال ياجرا   يد هـا ی

  .ندهیبالقوه آ

عملکرد يارهاین معیارتباطات ب يش بصریت نمایقابل.  

  نتـایج و  و بررسـی  از طریـق شـبیه سـازي    . کاهش ریسک برنامه هـاي اجرایـی

 .قبل از پیاده سازي ،پیامدهاي سیاستهاي مختلف

مدلسـازي بـراي مناسـب ابـزاري دینـامیکی سیسـتمهاي می تـوان گفـت   در حقیقت، 

  .نماید میایفاکاروکسبمحیطدرموجودسیستمهاي
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آزمونهاي دقیقتر و  باشد،مطرحتواند میبعدياتپژوهشبرايکهزمینه هائیازبنابراین 

کهنتایج می باشداسیتحستحلیلوتجزیهاصولیانجامهمچنین  .استمدل کارائیکاملتر 

  . آورد میفراهمراسناریوهاخصوصدردقیقترنتیجه گیريامکان

رمعیـار در  به منظور ارزیابی سیاستهاي مختلف، براي هر زی دینامیکی ایجاد شده،در مدل 

تعریف شده که بیـان کننـده میـزان پیشـرفت زیرمعیـار مـی        بخش توانمندساز، متغیر بهبود

میـزان  ) شـود  ت بر اساس اهداف و سیاسـتهاي آتـی سـازمان تعیـین مـی     میزان پیشرف.(باشد

تا با اجراي مدل، بر اسـاس مقـادیر    کردپیشرفت را می توان براي سیاستهاي مختلف اعمال 

با توجه به محدود بودن منابع و با در نظر گـرفتن  . مختلف، بهینه ترین سیاستها برگزیده شود

زیرمعیار توانمندساز به گونه  24ازمان، تقسیم منابع میان انواع استراتژي هاي قابل اجرا در س

اي باید انجام گیرد که در کل مدل بیشترین اثربخشی ایجاد شود، بطوریکه بـالاترین امتیـاز   

هاي مختلـف را در مـدل    در این مرحله می توان سیاستهاي حاصله از استراتژي. شودحاصل 

  .ی مدل مشاهده کردو نتایج آنها را در امتیاز نهای کرداعمال 

تکنیکهااین.باشندمفیدسازمانهابرايتوانند نمیییتنهابهاندازه گیریهانیزومدلسازي

میرسـد نظـر بـه . گردندتعبیهاجتماعی -اقتصاديسیستمهايدرمناسبشکلیبهمی باید

میکی ارائـه  دینامدلاثربخشیستهاي سازمانی بتواندادینامیکی با برنامه ها و سیمدلتلفیق

 يت هـا ی ـآن در موقع ين مدل و اجـرا ین راستا بحث توسعه ایببرد که در ابالاراشدهداده

  .باشدآتیياهپژوهشبرايپژوهشگرانراهگشايمختلف در سازمانها می تواند

  

  ها نوشت پی
1. EFQM
2. dynamics system
3. TQM
4. customers loyalty
5. image
6. employees satisfied
7. level of image
8. level of customers loyalty 
9. level of employees loyalty
10. rate of image
11. level of customers loyalty
12. level of employees satisfied
13. adjust
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3 TQM

4 customers loyalty
5 image
6 employees satisfied
7 level of image

8level of customers loyalty 
9 level of employees loyalty

10 rate of image
11 level of customers loyalty
12 level of employees satisfied
13 adjust


