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 مقدمه

اندازي کـش دارنـد در يـک المـرو     ت، هدف و چشمها با هر مأموري مؤسسات و سازمان
تمام  نفعان هستند. اين اصل، بش ذي کنند و مل م بش پاسخگوييالمللي عمل مي ملي يا بين
از شـرکتي کـش هـدفش کسـب سـود و رضـايت        گيـرد:  در بر ميهاي کاري را مجموعش

و کمـک  مشتري است تا سازماني کش هدف خود را اجراي کامل و داي  وظايف اانوني 
 بش تحق  اهداف توسعش و تعالي کشور ارار داده است.

خود را نيازمنـد حوـور در عرصـش     کنند وها تا زماني کش براي بقا تلاش مي سازمان
اـرار   خـود  هـاي  دانند، بايد اصل بهبود مستمر را سـرلوحش فعاليـت  مي المللي بينملي و 

تج يش و ، از محيط دروني و بيرونيبازخورد لازم  دريافتتوان با دهند. اين بهبود را مي
پـذيري و جلـب    مسئوليت و ها و تهديدهاي سازمان فرصت ،تحليل نقاط اوت و ضعف
 .رضايت مشتري ايجاد کرد

طور صحيح و مسـتمر انجـام   ش يندي و بادر صورتي کش ارزيابي عملکرد با ديدگاه فر
جلـب   اجرايـي،  هايعملکرد، پاسخگويي دستگاه يد، در بخش دولتي موجب ارتقاگير

در  شـود. ها و کـارآيي و اثربخشـي دولـت مـي    اعتماد عمومي نسبت بش عملکرد سازمان
، رضايت مشتري، کمک بش توسعش ملـي،   ارتقاي مديريت منابع منجر بشبخش غيردولتي 

خواهـد  ها و مؤسسات  هاي جديد، پايداري و ارتقاي کلار جهاني شرکتايجاد اابليت
 (.2227، 2و لاندسي 1شد )ايوان

از عمـومي،   عنوان يـک سـازمان  ش بني   سازمان صداوسيماي جمهوري اسلامي ايران
جانبش و مشه بينانش، وااع داي ، بش طور نيست و ل وم ارزيابي عملکرد آن ااين ااعده مسترن
 ناپذير است. انکارامري  و اصول علمي، ها مبتني بر روش

 در سيما موجب شده است تـا صداو سازمان گستردگي و تنوع محصولات و خدمات
 سـليقش  و البتـش  واحـد  محصـول  نوع و سازماني ساختار بش توجش با معاونتي، و بخش هر

ارزيـابي   بـراي  متفاوتي اب ارهاي و ها روش بخش، از هر ري ي برنامش و اطلاعات مديران
 ايپراکنـده  نتـايج  سـازمان، بـش   درون در ارزيابي هاي تعدد روش .شود استفاده عملکرد

دهـد و بـش   نمي بش دست صداوسيما سازمان از اييکپارچش و داي  ارزيابي کش انجامد يم
را براي مـديريت ارشـد فـراهم     سازمان ضعف و اوت نقاط اين ترتيب، امکان شناسايي

                                                      

1. Evans       2. Lindsay 
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 بش دستيابي و بهبود براي ري ي برنامش ضعف، نقاط تشخيص وضعيتي، چنين در کند. نمي
 .نيست ممکن سازماني تعالي

 و عمـومي  هـاي شـاخص  بـش  توجش با) کارآمد ارزيابي روش يک شناسايي راين،بناب
 باشـد  اجرا اابل ب رگ، سازمان اين هايبخش تمام در کش( واحد هر عملکرد اختصاصي

 مـالي  فرايندها، منابع انساني، منابع مديريت،) سازماني عناصر تمام درباره دايقي نتايج و
وري و  مؤسسش مطالعـات بهـره   2912در سال . ستا بسيار ضروري دهد، بش دست ...(و 

پـذيرش و   منابع انساني وابستش بش سازمان گسترش و نوسازي صـنايع ايـران، ااـدام بـش    
1معرفي مدل تعالي

EFQM) ) هاي ايراني کرد کش پح از تأييد ايـن   سازمان ارزيابي براي
اجراي ايـن  هاي مختلف کشور،  تصميم از سوي دولت جمهوري اسلامي ايران، سازمان

مدل را براي ارزيابي عملکرد خود و دستيابي بش جاي ه تعالي در دستور کار خـود اـرار   
هايي همچون شـرکت ملـي نفـت، وزارت دفـاع، سـازمان       ها و وزارتخانش دادند. سازمان

هاي ب رگي هسـتند کـش    فناوري اطلاعات و ارتباطات )فاوا( و وزارت بهداشت، سازمان
ها و شر  وظايف  اند آن را با توجش بش مأموريت اين مدل، توانستشعلاوه بر اجراي موف  

تلاش جدي و پيگيـري بـراي    2917سيما ني  در سال  و خود بومي کنند. در سازمان صدا
 اجراي اين مدل با هدف ارزيابي عملکرد و تعالي سازماني آغاز شد.  

ليـد و پخـش   موريـت اصـلي سـازمان، يعنـي تو    أسازي اين مدل، با توجش بش م بومي
هاي صوتي و تصويري صورت گرفتش است. با اين هدف کش آغازي براي ارزيـابي   برنامش

 عملکرد يکپارچش سازمان و حرکت رسانش ملي بش سوي تعالي سازماني باشد.  

 پژوهشهاي  فرضيه

 در اين پژوهش ما بش دنبال کشف و حل دو مسئلش هستيم:
هـا و   ارزيـابي تمـام بخـش    برايي مناسب چارچوب ،EFQM مدل تعالي سازماني. 2

 دهد. اراکش مي هاي سازمان صداوسيما معاونت
نيـاز   ،عملکرد رسانش ملـي  ارزيابي براي EFQMمدل تعالي سازماني . بش کارگيري 2
 دارد.نکات راهنماي مدل  سازي بومي بش
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 براي دستيابي بش صحت و سقم فرضيات مطر  شده بايد بش سؤالات زير پاسخ داد:
هـاي ذکـر    هاي محوري مورد ابول براي فعاليت رسانش ملـي همـان ارزش   زشآيا ار

 است؟ EFQMشده در مدل 

سيما همان معيارهاي ذکر شده  و آيا معيارهاي پذيرفتش شده براي ارزيابي سازمان صدا
 است ؟ EFQMدر مدل 

 سيما کدامند؟ و زيرمعيارهاي مناسب براي هر يک از معيارهاي ارزيابي سازمان صدا

بندي معيارهاي مدل ارزيابي عملکرد و تعالي سـازماني رسـانش ملـي،     يا براي بخشآ
مورد ابول است يا معيارها بايد بش شکل ديگر يـا تحـت    EFQMبندي مدل  همان بخش

 بندي شوند؟ هاي ديگري بخش نام

 پژوهشچارچوب نظري 

نجا کـش  از آ سيستمي در مديريت استوار است. نظريشاسار  بر پژوهشچارچوب نظري 
هر سازمان )همچون يک موجود زنده( سيستمي است متشکل از اج اکـي کـش هـر يـک     
وظيفش يا وظايف خاصي بر عهده دارند، با يکديگر در تعامـل هسـتند و در ايـن تعامـل     

کنند؛ عملکرد مطلوب يا نامطلوب هر ج ء از سازمان بر سـاير اجـ ا    اف ايي مي ايجاد هم
 رد.  تأثير مستقيم و غيرمستقيم دا

باشـد   معناي دستگاه، نظام، ااعده، دستگاه حکومت و ... مي  در لغت بش 2سيستم واژه
 بـا اسـت کـش   هآن اي از اج ا و روابط ميان  (. سيستم مجموعش49، ص 2917شنار،  )ح 

 تشـکيل  شـان  با محيط در مجموع،شوند و  هاي معين، بش هم وابستش يا مرتبط مي ويژگي
يک کارخانش يا بدن انسان. اين اج ا در راه تحق  يـک هـدف    مانند؛ دهند يک کل را مي
معمـول  بش طـور   ،ند. البتش در فارسيکن کامل مي اين راهکنند و يکديگر را در  حرکت مي

 (.217، ص 2919 يان،يشود )رضا عنوان معادل سيستم استفاده مي  از واژه نظام بش
کـش  را نيروها و متغيرهايي دهد تا  نگرش سيستمي ديدگاهي است کش بش ما اجازه مي

بشناسيم و بـش عملکـرد و جايگـاه     ،ثير اساسي دارندأخارج سازمان ت و در محيط داخل
ايجـاد  تسـهيل در  ها موجـب   آنها در سازمان پي ببريم. نگرش سيستمي در اداره سازمان

ها را  هاي گوناگون سازمان شود و شناخت جنبش مي آنيک چارچوب کلي و يکپارچگي 
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واحـد   بـش عنـوان مجموعـش يـا سيسـتم      را سـازمان   ،سازد. اين شـيوه نگـرش   عملي مي
 ،يکديگر تشکيل شده اسـت. از نظـر مـديريتي    امرتبط ب ينگرد کش از اج ا هدفمندي مي

بش سازمان بش صورت يـک کـل و بخشـي از     ،مديران تا شود نگرش سيستمي موجب مي
 .تر توجش کنند يک محيط ب رگ

، بستش باز و، ساده و پيچيدهخوريم:  مي بش اين موارد بر ها ستمبندي انواع سي تقسيمدر 
 .(223، ص 2919)الواني،  طبيعي و مصنوعي، اطعي و احتمالي، اصلي و فرعي

عنوان يک سيستم بـاز  ش ها، سازمان اداري را ب هاي عمومي سيستم در مدل 2و کان 2کات 
 ،وارد کـردن انـرژي  از:  انـد  عبـارت  هـاي بـاز   مشخصات عمومي سيسـتم . کنند معرفي مي
 ـ،  ها بازداده)يا فرايندهاي ايجاد محصول(،  عمليات ، عنـوان چـرخش رويـدادها   ش سيستم ب

حالت پايدار و تعـادل  ، بازخور منفي و فرايند کدگذاري اطلاعاتي، هاي داده، انتروپي منفي
 .هم پاياني ،يکپارچگي و هماهنگي، گرايي تفکيک وظايف يا تخصص، دروني پويا
سيستم عبارت اسـت   ،9از نظر برتالنفي نگر است. اي جامع و کلنظريش ها،يش سيستمنظر

دارند. با تکيش بر ايـن تعريـف، سيسـتم موجـوديتي      يکديگر ارتباط از تعدادي عنصر کش با
است متشکل از عناصري مرتبط و متعامل کش اين ارتباط و تعامل، نوعي کليـت و تماميـت   

کنـد: کليـت،   هـا را چنـين تلخـيص مـي    اصـول نظريـش سيسـتم   رتـالنفي  . ببخشدبش آن مي
 (.221ص ، 2917، حقيقتنقل از )مراتب.   پذيري، مکاني اسيون، تمرک  و سلسلش جمع

رساندن اطلاعات صـحيح در زمـان و    :باشد واردمشامل اين تواند اهداف سيستم مي
دن ظرفيـت پـردازش   بالا بـر  ،هاگيري بردن ضريب اطمينان تصميم بالا، ه ينش مناسبيا 

 (.941 ص، 2972، رضاييان) هاوري و کاهش ه ينشاف ايش بهره ،بالا بردن سود، کارها
نظريش سيستمي در اين پژوهش از آن رو مورد استفاده است کش دريابيم رسـانش ملـي   

اي است کش اجـ اي آن بـا هـم تعامـل دارنـد و       عنوان يک سازمان، کل بش هم پيوستش بش
عملکرد مطلوب يا نامطلوب هر ج ء آن، بر کارکرد مطلـوب يـا نـامطلوب سـاير اجـ ا      
تأثيرگذار است. براي مرال، نقص راهبردها و رويکردهاي سازمان در معيار منابع مـالي و  

تأثير مستقيم خواهد داشت و موجب افت کميت يا  تجهي ات، بر عملکرد نيروي انساني
 کيفيت توليدات و خدمات خواهد شد.   
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 روش پژوهش

مطالعـش  روش دلفي يا نظرخواهي از خبرگـان اسـتفاده شـده اسـت.      در اين پژوهش، از
تکرار چنـد دور ارسـال    با ،کارشناسان در دفعات متعدد هايآوري نظر دلفي شامل جمع

هـاي مـدون و    ش حاضر، بش دليل آنکش نکات راهنما و شاخصدر پژوه. استپرسشنامش 
اي و  هاي برنامـش  سيما در حوزه و هاي سازمان صدا اي براي ارزيابي فعاليت استاندارد شده

اي در دست نبود، با انتخاب روش دلفي براي انجام پژوهش؛ از نظـر خبرگـان    برنامش غير
هـا، معيارهـا و    سـازي ارزش  نهـايي  سيما( بـراي تـدوين و   و دانشگاهي و سازماني )صدا

 سيما استفاده شده است. و هاي ارزيابي عملکرد و تعالي سازمان صدا شاخص
هـا يـا توليـد     اابليت اطمينان و کشـف خلااانـش ايـده    ،هدف بسياري از کاربردهاي دلفي

منـد بـراي    دلفي يک فرايند سـاخت  گيري است. اسار روش اطلاعات مناسب براي تصميم
سازي دانش بش دست آمده از گروه خبرگان است کش ايـن دانـش از راه    و مختصرآوري  جمع

 (.2911، اسماعيلي) ال با بازخورد نظري کنترل شده بش دست آمده استؤاي س توزيع دستش

 ابزار مورد استفاده 

اب ار اصلي بش کار گرفتش شده در اين پـژوهش پرسشـنامش بـوده اسـت. از مرحلـش مطالعـش       
حلش اصلي پژوهش سش پرسشنامش مجـ ا، طراحـي و در اختيـار پاسـخگويان     مقدماتي تا مر

هـاي متخصصـان    آوري ديـدگاه  ارارگرفت. پرسشنامش اول، با سؤالات باز و بش منظور جمع
سازي مدل تعـالي بـراي رسـانش     علم مديريت و رسانش در مورد ال امات و ملاحظات بومي

بش صورت بستش و با اسـتفاده از طيـف    ،ملي طراحي و توزيع شد و طراحي پرسشنامش دوم
ليکرت انجام گرفت کش هدف آن آزمون فرضيش نخست پژوهش بود. پرسشنامش سـوم نيـ    

 طراحي شد و بش اجرا درآمد. AHPبراي پاسخ بش فرضيش دوم و با استفاده از روش 
آنچش در اين مقالش آمده، نتايج حاصـل از پرسشـنامش دوم اسـت کـش در آن از طيـف      

هاي جواب استفاده شده است. بش اين ترتيب کش در برابـر هـر سـؤال     براي گ ينشليکرت 
 پنج گ ينش با امتيازات زير ارار گرفت:     

  -2 = کاملاً مخالفم    ˚2= مخالفم    2= نظري ندارم   + 2= موافقم   + 2= کاملاً موافقم 
 ـ    آوري پرسشنامش پح از جمع ت هـر سـؤال   هاي تکميل شـده، امتيـازات منفـي و مرب
 محاسبش شد.
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 ها روش تجزيه و تحليل داده

هـاي   مبناي تحليل امتيازها بر اين اسار استوار بـود: پـح از کنـار گذاشـتن پرسشـنامش     
عـدد رسـيد. بنـابراين، اگـر تمـام       242هاي اابـل اسـتناد بـش     مخدوش، تعداد پرسشنامش

 214ياز بـش دسـت آمـده    دادند، حداکرر امت پاسخگويان بش يک آيتم پاسخ کاملاً مواف  مي
امتياز مربت( کسب  242درصد اين امتياز را )12امتياز بود و بر اين اسار، هر آيتمي کش 

 کرد، پذيرفتش شد.

 EFQMمعرفی مدل تعالی سازمانی 

و کـار معرفـي شـد و      در اروپا، بش عنوان مدل تعالي کسب 2332در سال  EFQMمدل 
زيـابي سـازماني و در نهايـت، دريافـت     طي آن چارچوبي ني  براي اوـاوت و خـود ار  

بـش نتيجـش رسـيد. ايـن مـدل       2332پاداش کيفيت اروپايي اراکش شد. اين ااـدام درسـال   
 هاي پايداري است کش سازمان متعالي بايد بش آنها دست پيدا کند.  دهنده م يت نشان

ز آورد کش سازمان عملکـرد خـود را بـا اسـتفاده ا     اين امکان را فراهم مي  EFQMمدل
« بهکـاوي »هـاي   توانـد در مقايسـش   برخي معيارها محاسبش کند. امتيازهاي بش دست آمده مي

هـا بـش افـ ايش     داخلي يا خارجي بش کار گرفتش شود. نتايج بش دست آمـده از ايـن مقايسـش   
  منجر خواهد شد.« تعالي سازماني»تمرک  بر بهبود عملکرد فرايندهاي کليدي و در نتيجش 

. توانمندسازها و 2عملکرد يک سازمان را در دو زمينش:  EFQMي مدل تعالي سازمان
گيرد. براي اين منظور، پنج معيار توانمندساز )رهبـري،   . نتايج مشاهده شده؛ در نظر مي2

ها و منابع و فرايندها( و چهـار معيـار نتـايج     مشي و راهبرد، مشارکت منابع انساني، خط
، نتـايج در حـوزه کارکنـان و نتـايج در حـوزه      )نتايج عملکرد، نتايج در حوزه مشـتريان 

بندد. عملکـرد فعلـي هـر سـازمان از      هاي سازمان در ابال جامعش( را بش کار مي مسئوليت
 معيـار )بـراي مرـال،    زير 92معيار و با در نظر گرفتن  3روي نمره بش دست آمده از اين 

شـود. نمـرات را بـا     شوند( سنجيده مـي  مند طراحي و مديريت مي فرايندها بش طور نظام
داخلـي و يـا   « خودارزيـابي »شود، بر پايش  هايي کش بش اين سؤالات داده مي توجش بش پاسخ

دهـي اسـتاندارد    نمره  کنند. نحوه امتيازدهي از نظام بش کمک ارزيابان خارجي محاسبش مي
ا ه ـ ها يکسان است. نظام امتيازدهي بش سـازمان  کند و براي کليش سازمان جهاني تبعيت مي

هاي رايب و يا وضعيت پيشين خـود مقايسـش کننـد.     کند کش خود را با سازمان کمک مي
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هـا بـش بهبـود امتيـازات کمـک       هاي مديريت کيفيت از سوي سازمان  گذاري گسترده نظام پايش
کند. اما مدل تعالي بش خودي خود اطلاعاتي را در مورد نحوه بهبود امتيازات پايين فـراهم   مي
شـوند و بـش طـور مرتـب و      تدوين مـي « گ ارشات»ج بش طور معمول در االب آورد. نتاي نمي

هـاي مختلـف ممکـن اسـت متناسـب بـا آمـادگي خـود از          شـوند. سـازمان   ساليانش اراکش مي
  (.291، ص 2911هاي مختلفي براي اجراي اين مدل استفاده کنند )فقهي فرهمند،  تکنيک

 EFQMشمای کلّی مدل تعالی سازمانی 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 EFQMزاياي مدل م

 سنجي براي فرايندها و تعيين نقاط اوت و ضعف سازمان ايجاد يک سيستم صحت
 ها در زمينش فرايندهاي سازماني توانا کردن سازمان در الگوبرداري از بهترين سازمانـ 
 مداري توجش بش مشتريـ 
 دهي مناسبي دارد. معيار وزنـ 
 با الگوهاي جديد مديريت همخواني دارد.ـ 
 نفعان سازمان دارد: جامعش، مشتريان، کارکنان )افراد( و سهامداران نگاه جامعي بش ذيـ 
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 ها دارد. نگاه جامعي در انتخاب معيارها و شاخصـ 
 است. مدلي عيني و مبتني بر وااعيتـ 
 کند. ساختار مناسبي براي تحليل نتايج ارزيابي سازمان اراکش ميـ 
 امکان سنجش کمّي دارد.ـ 
 دهد. هاي مختلف مورد ارزيابي ارار مي تفاده از( منط  رادار، معيارها را از جنبش)با اسـ 
 (.221، ص 2911پذيري زيادي برخوردار است )ايران اده و براي،  از اابليت انعطافـ 

 هاي ايرانی براي ارزيابی سازمان EFQMدلايل انتخاب مدل 

وري و منـابع انسـاني بـراي     در اين خصوص کش چرا اين مدل را مؤسسش مطالعات بهـره 
تـوان   هاي ايراني انتخاب کرده است، بش دلايـل مختلفـي مـي    ها و سازمان ارزيابي شرکت

 اند از: ترين آنها عبارت اشاره کرد کش مهم
هاي ديگر بش عنوان مدل جاي ه ملـي انتخـاب    در ميان کشورهاي جهان، بيش از مدل

 شده است.

ي، امکان انتقـال دانـش و اسـتفاده مسـتقيم از     روابط خوب ايران با کشورهاي اروپاي
 آورد. خبرگان اين مدل را فراهم مي

مند اوي، توجـش دايـ  بـش مـديريت مبتنـي بـر فراينـدهاي سـازماني و          ديدگاه نظام
 (.291اين مدل وجود دارد )همان، ص  گرايي در نتيجش

توانـد از سـوي   مـي  کـش  کـاربردي اسـت   ابـ ار  نـوعي   EFQMهمچنين مدل تعالي
 :ها در موارد زير بش کار گرفتش شود سازمان

بش عنوان اب اري براي ارزيابي؛ بش عنوان چارچوبي براي نظام مديريت سـازمان و بـش   
نامش عمومي و تخصصي يکپارچـش در سـازمان و درک   عنوان مبنايي براي ايجاد يک واژه
 و شناخت سازمان در تمام سطو   

 EFQM هاي محوري يا مفاهيم بنيادي مدل ارزش

اين مدل کار خود را با معرفي هشت مفهوم بش عنوان چـارچوب ارزشـي فعاليـت يـک     
 اند از:   کند. اين هشت ارزش عبارت سازمان آغاز مي
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اي کـار کنـد کـش بـش نتيجـش       گونشش خواهد سرآمد باشد، بايد ب سازماني کش مي .گرايي‌نتيجه
 د.کنطور متوازن جلب ش ازمان را بنفعان س نتيجش بايد نظر تمامي ذي . اينيابدمطلوب دست 

از آنجا کش داوري نهايي در مـورد کيفيـت محصـولات و خـدمات بـا       .مداري‌مشتري
 جلب نظر مشتري اهميت زيادي دارد. ،مشتري است

براي )کارکنان( يعني تعيين اهداف و ايجاد انگي ه در افراد  .رهبري‌و‌ثبات‌در‌مقاصد
 زماندستيابي بش اهداف سا بش منظورتلاش 

خواهد سرآمد باشد، بايد بش کمـک   سازماني کش مي .ها‌يندها‌و‌واقعيتامديريت‌مبتني‌بر‌فر
 د.  شوهم پيوستش، مديريت ش هاي مرتبط و ب يندها و وااعيتاها، فر نظاماي از   مجموعش

خواهـد سـرآمد باشـد، بايـد مشـارکت       سازماني کش مـي  .توسعه‌و‌مشارکت‌کارکنان
 حداکرر برساند. کارکنان را در امور بش

خواهد سـرآمد باشـد، بايـد وضـع      سازماني کش مي .يادگيري،‌نوآوري‌و‌بهبود‌مستمر
 موجود را بش چالش بطلبد و بش يادگيري و نوآوري در سازمان اهميت زيادي بدهد.

هـاي   خواهد سرآمد باشد، بايد بش نحوي با سـازمان  سازماني کش مي .ها‌توسعه‌شراکت
 ارزش اف وده ايجاد کند. يشبراديگر شريک شود کش 

خواهد سرآمد باشد، بايد بش جامعش توجـش   سازماني کش مي سازمان.‌ليت‌اجتماعيئومس
حسـيني،   )نجمـي و  عمـل کنـد   آنزيادي داشتش باشد و فراتـر از انتظـارات و مقـررات    

 (.23ـ 22، صص 2913

 EFQMمعيارهاي مدل تعالی 

کنـد.   زمينش پـايش مـي   3سازمان را در  تر گفتش شد، اين مدل وضعيت همانگونش کش پيش
 اند از: هر زمينش بش عنوان يک معيار ترسيم شده است کش عبارت

د کش رهبـران سـازمان چگونـش امکـان توسـعش و      شو مشخص مي معيار اين با رهبري.
هـا )بـراي    و چگونـش ارزش  کننـد  مـي را فـراهم  سازمان انداز  و چشم ها مأموريت تحق 

رهبـران سـازمان    شوند. بش عبارت ديگر، ميان( تدوين و محق  مدت سازم موفقيت دراز
 ند.کن مديريتي سازمان مشارکت مي نظامچگونش در توسعش و اجراي 

مأموريـت و   چگونـش  کـش سـازمان   شـود  مشخص مي معيار اين با مشي‌و‌راهبرد.‌خط
مان نفعـان سـاز   شفاف با در نظر گرفتن منافع ذي راهبردانداز خود را از طري  يک  چشم
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هـا، اهـداف، مقاصـد و     ها، برنامش مشي از طري  خط راهبردسازد و چگونش اين  محق  مي
 گيرد.  ي ارار مينابيندها مورد پشتيافر

 چگونـش  کـش سـازمان   شـود  مشخص مـي معيار  اين با کارکنان‌)افراد‌يا‌منابع‌انساني(.
در سـطح سـازمان    و گروهـي،  هاي منابع انساني خود را بش طور انفرادي دانش و توانايي

بـراي منـابع    همچنيندهد  برداري ارار مي  و مورد بهره بخشد مي، توسعش کند ميمديريت 
اجـراي مـؤثر    يـا سـازمان   راهبرد مشي و کش خط کند ميري ي  برنامش انساني خود چگونش

 يندها مورد پشتيباني ارار گيرند.افر
سـازمان  د کـش  شو مشخص مير معيا اين با کنندگان(.‌ها‌و‌منابع‌)شرکا‌و‌تأمين‌شراکت
 راهبـرد مشي و  ند تا از خطک خارجي و منابع داخلي خود را مديريت مي يچگونش شرکا

 .شوديندهاي حمايت ااجراي مؤثر فر ياسازمان 
چگونـش  سـازمان  د کـش  شـو  مشخص مي ن معياراي با .خدمات‌و‌محصولات‌ندها،يفرا

سازمان  راهبردمشي و  د تا از خطخشب بهبود مي کند يا مييندها را طراحي و مديريت افر
بش طور روزاف ون  ،نفعان د و ضمن جلب رضايت کامل مشتريان و ديگر ذيشوحمايت 

 ارزش کند.براي آنها ايجاد 
کش سازمان در ارتباط بـا مشـتريان    شود مشخص ميمعيار  اين با نتايج‌براي‌مشتريان.

نـد. منظـور محصـولات و    خدماتي ايجـاد و اراکـش مـي ک    محصولات وبيروني خود چش 
اسـار   کند. اين محصولات بايـد بـر   خدماتي است کش سازمان بش مشتريان خود اراکش مي

 نيازها و انتظارات مشتريان باشد.  
کش سازمان در  شود مشخص مي معيار اين با ي(.انسان‌منابع‌جينتانتايج‌براي‌کارکنان‌)

  .آورد دست ميش منابع انساني خود چش نتايجي ب خصوص
د کـش  شـو  مشخص مـي  معيار اين با ي(.اجتماع‌يها‌تيمسئول‌نتايج‌ا)ي‌جامعه‌نتايج‌براي

فوايـدي بـش همـراه دارد )منظـور     المللي چش  محلي، ملي و بينفعاليت سازمان براي جامعش 
 کند، بش دنبال دارد(. اي کش در آن خدمت مي فوايدي است کش فعاليت سازمان براي جامعش

د کـش  شو مشخص ميمعيار  اين با يا‌نتايج‌عملکردهاي‌کليدي(.نتايج‌کليدي‌عملکرد‌)
)شـرکت   آورد دست مـي ش ري ي شده خود چش نتايجي ب برنامش عملکرد زمينشسازمان در 

 (.2932ملي صنايع پتروشيمي، 



21  0932تابستان (/ 47)پياپي  2/ شماره بيستمهاي ارتباطي/ سال  پژوهش 

 سيماي پاسخگويان

سـيما، بـويژه    و پاسخگويان پرسشنامش دوم )مرحلش دوم پژوهش(، مـديران سـازمان صـدا   
ري ي بودند. پرسشنامش از طري  سايت معاونـت اداري و مـالي    عات و برنامشمديران اطلا

يک مرک  اسـتان   و مديران سازمان در تهران و سي سازمان، بر روي پرونده شخصي تمام
نفـر بـش سـؤالات     243 بارگذاري شد. از ميان حدود سش ه ار نفـر از مـديران سـازمان،   

هاي مخدوش يا نااص،  سازي پرسشنامش جداپرسشنامش الکترونيک پاسخ گفتند و پح از 
هـاي اسـتخراج شـده از     پرسشنامش بررسي و نتايج اسـتخراج شـد. بـر اسـار داده     242

 ها نتايج زير بش دست آمد: پرسشنامش
اند کش اين امر با توجـش   درصد زن بوده9/22درصد پاسخگويان مرد و  7/11جنسيت: 

سـيما کـاملاً    و ريتي در سازمان صداهاي مدي بش غالب بودن جنح مذکر در تصدي سمت
 رسد. بديهي بش نظر مي

تحصيلات: بيشترين درصد فراواني متعل  بش پاسخگويان با درجش تحصيلي ليسـانح  
دهنـد. پاسـخگويان داراي تحصـيلات     درصد پاسخگويان را تشکيل مـي   2/13است کش 

ديپلم تنها  و فوقدرصد پاسخگويان و مديران داراي مدارک ديپلم  1/99کارشناسي ارشد 
 شوند.   درصد کل پاسخگويان را شامل مي7

سـيما   و سال است کش در سـازمان صـدا   92تا  22درصد پاسخگويان بين  9/71 سابقش:
مشغول کارند. بنابراين، سش چهارم پاسخگويان شناخت کـافي از عملکـرد و ااتوـاکات    

ت پرسشـنامش طراحـي   سازمان دارند و اين شرط بسيار لازمي براي پاسخگويي بش سؤالا
 مدل بومي ارزيابي عملکرد رسانش ملي است.

سيما دارنـد و   و سال سابقش کار در سازمان صدا 21تا  22درصد پاسخگويان بين  4/93
 بش اين ترتيب، مدت اابل توجهي از سنوات خدمت آنان بااي مانده است.  

م سـازمان  درصد پاسخگويان بش شکل رسمي اطعـي در اسـتخدا  9/34نوع استخدام: 
سيما هستند. اين امر کش اکرر اريب بش اتفاق پاسخگويان، از کارکنان رسمي اطعـي   و صدا

کنـد   شود زيرا تعهد سازماني بيشتري ايجاد مـي  هستند، نقطش اوت پژوهش محسوب مي
 دهد. مندي کارکنان را بش بهبود عملکرد و تعالي سازمان را نشان مي و علااش

ارابت بسيار استخدام رسمي اطعـي بـا پيمـاني و رسـمي      از سوي ديگر، با توجش بش
تـوان   توان اين سش گروه را ترکيب کرد. بش عبارت ديگـر، مـي   اطعي تأمين اجتماعي، مي

 درصد از پاسخگويان رسمي و پيماني هستند.1/39گفت کش 
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هـا و   جـايي ميـان سـازمان    با توجش بش اين نکتش کش تنها کارمندان رسمي دولت ح  جابـش 
ات دولتي و نيمش دولتي را دارند، اگر پاسخگوياني را ني  کش بش صـورت انتقـالي از سـاير    ادار

رسـيم.   نفر مـي 242سيما حوور دارند، بش کارکنان رسمي بيف اييم، بش رام  و ها در صدا سازمان
 درصد از مديران اراردادي هستند.  4/2درصد پاسخگويان رسمي و تنها  9/31يعني 

رين درصـد فراوانـي متعلـ  بـش مـديران ميـاني سـازمان بـا         سطو  مـديريتي: بيشـت  
درصد است. ايـن نقطـش اـوت غيراابـل انکـاري بـراي پـژوهش اسـت کـش اکرـر            4/71

نفر(، از مديران مياني سازمان هستند زيرا اين مديران از يـک سـو بـا     227پاسخگويان )
ن و راهبردهـاي  ها، اهداف کـلا  مديران ارشد سازمان تعامل دارند و بش خوبي از سياست

اند و از سوي ديگر، با مديران سطو  پايين مرتبط هستند کش مديريت بدنش  سازمان مطلع
هـا، فراينـدها،    عملياتي سـازمان را برعهـده دارنـد و از ايـن طريـ  در جريـان فعاليـت       

گيرند و در نتيجش، اادر بش تشخيص شيوه  مشکلات عملياتي و ج کيات عملکرد ارار مي
عملکرد مجموعش تحت مديريت خود هستند. بنابراين دريافت نظر ايـن   صحيح ارزيابي

سـيما   و دستش از مديران سازمان درباره مدل ارزيابي عملکرد بهينش و بومي سـازمان صـدا  
 حاي  اهميت ويژه است.

درصد پاسخگويان  ني  از مديران عملياتي سازمان هستند کـش بـش دلايـل پـيش     1/22
تواننـد   هاي کـاري اـرار دارنـد و مـي      لکرد واحدها و گروهگفتش، در جريان ج کيات عم

 هاي ارزيابي دايقي اراکش دهند.  شاخص

درصد پاسخگويان از مديران ارشـد سـازمان هسـتند، بـا توجـش بـش       2/2هر چند تنها 
مشغلش فراوان اين گروه از مديران، وجود همين تعداد نيـ  در ميـان پاسـخگويان حـاي      

 اهميت است.  
درصد پاسخگويان زير پنج سـال سـابقش مـديريت دارنـد. ايـن      4/11يتي: سابقش مدير
هـاي نـوين    ريـ ي نظـام   دهنده اشتياق مديران با اين مي ان سابقش بـراي پـي   درصد نشان

 مديريتي در سازمان است.  
گذرد. يعني اريـب   شان مي درصد پاسخگويان بين پنج تا ده سال از عمر مديريت92
نظـر دربـاره مـدل     ش و عمر مـديريتي مناسـبي بـراي اظهـار    سوم پاسخگويان از سابق يک

 سيما برخوردارند. و ارزيابي عملکرد سازمان صدا

سـال( را   21تـا   22سـال و   22تـا   1اگر درصد فراوانـي تجمعـي دو گـروه اخيـر )    
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درصد پاسخگويان از پنج تا پان ده سال سابقش مديريت 9/42يابيم کش  محاسبش کنيم، درمي
سيما برخوردارند و بش همين دليل، پاسخگويان مناسبي براي پرسشـنامش   و در سازمان صدا

 روند.   مدل تعالي بومي سازمان بش شمار مي

 سيما و هاي محوري پيشنهادي براي فعاليت سازمان صدا ارزش

هـاي محـوري مـدل     در پژوهش حاضر براي اينکش نظر وااعي پاسخگويان درباره ارزش
هــاي محــوري ايــن مــدل بــش عــلاوه برخــي از  زشاســتخراج شــود، ار EFQMتعــالي 
و  2هاي ارزيابي عملکرد و تعالي؛ همچون چرخـش دمينـگ   هاي محوري ساير مدل ارزش

هـاي   آورده شده تا پاسخگويان با اـدرت انتخـاب بيشـتري ارزش    2مدل مالکوم بالدريج
هـاي   سـيما را مشـخص کننـد. همچنـين ارزش     و محوري مدل تعالي بومي سازمان صـدا 

هـا افـ وده شـده اسـت.      ري ذکر شده در دومين سند اف  رسانش ملي بش ايـن ارزش محو
 اند از: آيتم رسيد کش عبارت 22ها بش  مجموع اين ارزش

گرايي. سازمان بايد نتايجي را بش دسـت آورد کـش موجـب خشـنودي کليـش       . نتيجش2
 نفعان آن شود.  ذي
فعلي و آتي مخاطبان و مشـتريان   مداري. سازمان بايد بش نيازها و انتظارات . مشتري2

 فعلي و بالقوه بش طور جدي توجش نشان دهد.

بخـش و داراي   . رهبري و ثبات هدف. سازمان بايد داراي رهبري دورانديش، الهام9
 ثبات هدف باشد.

اي از  هـا. سـازمان بايـد از طريـ  مجموعـش      . مديريت بر اسار فرايندها و وااعيت4
 هايي کش با يکديگر ارتباط متقابل دارند، مديريت شود. تها، فرايندها و وااعي نظام

هاي کارکنـان را افـ ايش دهـد و     . توسعش و مشارکت کارکنان. سازمان بايد توانايي1
 مشارکت آنان را در امور بش حداکرر برساند.

. يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر. سازمان بايد وضع موجود را بش چالش بکشد و 9
 يري سازماني، نوآوري و ايجاد تغيير و بهبود دايم را فراهم کند.هاي يادگ فرصت
هاي مفيد ايجاد کند تـا   ها مشارکت ها. سازمان بايد با ساير سازمان . توسعش شراکت7

 آفريني خود را اف ايش دهد. توان ارزش

                                                      

1. Deming cycle       2. Malcom baldrige model 
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هاي اجتماعي. سازمان ضمن فعاليت در چارچوب اوانين، بايد فراتـر از   . مسئوليت1
بنيـاد اروپـايي   ) (EFQMهاي محوري مدل  ت جامعش براي آن مفيد باشد. )ارزشانتظارا

 (.29ـ27، صص 2917کيفيت، 
اي باشـد کـش در آن سـلامت روانـي      . تکريم کارکنان. فواي سازماني بايد بش گونش3

افراد، شرايط زندگي شرافتمندانش و حرمت کارکنان حفـظ شـود و ايـن امـر بـش ارتقـاي       
 ينجامد )ارزش محوري در چرخش دمينگ(.   هاي انساني ب ارزش

. هدايت فکري مخاطبان. رسانش ملي بايد بـش عنـوان يـک نهـاد مسـئول در برابـر       22
 جامعش، وظايف آموزشي، ارشادي و تربيتي داشتش باشد.

اي اميـدوار و بـا نشـاط در     . اميدبخشي. عملکرد رسانش ملي بايد بش ايجاد روحيـش 22
 مخاطبان منجر شود.

بخشي ديني. رسانش ملي بش عنوان يـک رسـانش دينـي بايـد سـبب ارتقـاي        اهي. آگ22
 اطلاعات و بينش مذهبي مخاطبان شود.

ها و اخلاق اسلامي. رسانش ملي بايد در محيط درون سازماني و برون  . نشر ارزش29
هـا و   دهنـده ارزش  اي، الگو و اشاعش هاي رسانش سازماني از طري  رفتار کارکنان و فعاليت

 خلاق اسلامي باشد )سند اف  رسانش دوم(.ا

دار ارتقاي فرهنگ و اسـتاندارهاي   . اعتلاي فرهنگ عمومي. رسانش ملي بايد عهده24
 هاي دولتي(. اخلااي جامعش باشد )برگرفتش از وظايف محوري رسانش

دهنـده   پرستي و نشر . ترويج عقلانيت. عملکرد رسانش ملي بايد از بين برنده خرافش21
 علمي و استدلال عقلاني در جامعش باشد.تفکر 

هاي جـذاب )از لحـاص صـوري و     . جذابيت. رسانش ملي بايد از طري  اراکش برنامش29
هاي اجتماعي شود و زمينش کاهش گرايش  محتوايي( باعث جذب مخاطبان از تمام گروه

 هاي معاند را فراهم آورد )سند دوم اف  رسانش(. آنان بش رسانش

ل توسعش پايدار. عملکرد سازمان نـش تنهـا نبايـد موجـب خسـارات      . رعايت اصو27
 زيسـت و  ها شود بلکش بايد در جهت حفظ محـيط  ناپذير بش محيط زيست و انسان جبران

 منابع طبيعي براي آيندگان باشد )مدل مالکوم بالدريج(.
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پايبندي بش هويت ايراني اسلامي. رسانش ملي يکي از مظاهر هويت جامعش ملـي  ». 21
المللـي نمـاد هويـت     هـاي ملـي و بـين    در سراسر جهان است کش بايد در عرصش فعاليت

 ايراني و اسلامي باشد.

. اعتلاي شأن و ااتدار جمهوري اسلامي ايران. رسـانش ملـي يـک نهـاد حـاکميتي      23
المللـي جمهـوري اسـلامي     است کش عملکرد آن بايد متومن جايگاه و ااتدار ملي و بين

 خارج از کشور باشد.ايران در داخل و 

اي خـود بايـد    هاي رسـانش  سيما در تمام فعاليت و . رعايت منافع ملي. سازمان صدا22
 حفظ منافع ملي تعريف شده را اسار کار خود ارار دهد.

. توازن مسئولانش کار و زندگي. تحق  اهداف شخصي کارکنان بايد در کنار تحق  22
هاي زندگي افـراد،   ظايف شغلي و مسئوليتاهداف سازمان صورت پذيرد و توازن بين و

 تقويت بنيان خانواده و ارتقاي مواعيت اجتماعي برارار شود. 

پذيري. رسانش ملي بايد اادر بش درک بش مواع تغييـرات محـيط    . چالاکي و انعطاف22
المللي و ايجاد تغييرات سريع و بهبودهاي مورد انتظار در خود باشد و بتوانـد   ملي و بين

 )پيشنهاد نويسنده(.  «ازهاي متنوع و در حال تغيير مشتريان و مخاطبان پاسخ گويدبش ني
 242ها گفتش شـد، اگـر آيتمـي حـداال      همان طور کش در روش تج يش و تحليل داده

امتياز مربت کسب کند، بش اين معني است کش مورد تأييد پاسخگويان ارار گرفتـش اسـت؛   
 آمده براي هر ارزش: بنابراين با توجش بش امتياز بش دست

هاي محوري پيشنهاد شده مورد تأييـد پاسـخگويان اـرار گرفـت. يعنـي       تمام ارزش
 ارزش محوري ياد شده در بالا انجام شود. 22فعاليت رسانش ملي بايد در چارچوب 

امتياز متعل  بش ارزش تکريم کارکنان است. از نظر پاسـخگويان   227بالاترين رتبش با 
هاي رسانش ملي داشتش باشد. نکتش  ري ي فعاليت بش اول اهميت را در پياين ارزش بايد رت

 229بـا  « اعتلاي شأن و ااتدار جمهوري اسلامي ايـران »جالب توجش ارار داشتن ارزش 
دهنـده ايـن    توانـد نشـان   امتياز در رتبش دوم اهميت از نظر پاسخگويان است. اين امر مي

شـأن و ااتـدار ملـي خواهـد بـود کـش داراي        وااعيت باشد کش سازماني اادر بش اعـتلاي 
امتياز رتبش سوم اهميـت را بـش    227کارکناني شرافتمند و متعالي باشد. ارزش جذابيت با 

 خود اختصاص داده است.
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هاسـت. ايـن امـر کـش      امتياز متعلـ  بـش ارزش توسـعش شـراکت     249کمترين رتبش با 
هاي سـازمان   ري بودن تمام فعاليتدهنده اعتقاد دروني مديران رسانش ملي بش انحصا نشان

ساز خواهد بـود.   کنندگان مشکل است، بويژه در بخش تعامل رسانش ملي با شرکا و تأمين
پـردازان )ماننـد    توانـد شـامل ايـن مـوارد باشـد: ايـده       کنندگان رسـانش مـي   شرکا و تأمين

ن، کارگردانـان،  کنندگان )مانند سازندگان انيميش نويسان و فيلمنامش نويسان(؛ توليد داستان
هنروران )مانند بـازيگران، خواننـدگان،    ؛کنندگان، آهنگسازان، خبرنگاران آزاد و ...( تهيش

کننـدگان مـواد اوليـش )ماننـد فروشـندگان تجهيـ ات صـوتي و         تـأمين  ؛نوازندگان و ...(
 ؛کنندگان تجهي ات اداري، فروشـندگان فـيلم خـام، سـيما چـوب و ...(       تصويري، تأمين

هـا و   سـازمان  ؛اي )ماننـد مؤسسـش فـارابي، سـيما فـيلم و ...(       هنري و رسـانش مؤسسات 
و ...( و   ABUهاي شـرق آسـيا   المللي )مانند اتحاديش راديو تلوي يون نهادهاي ملي و بين

 ها )مانند وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامي و ...(. وزارتخانش

امتيـاز   221ي ديني با بخش دو ارزش رهبري و ثبات هدف و آگاهي  بش همين ترتيب،
کارکنان، اميدبخشي و رعايت منـافع ملـي     در رتبش چهارم؛ سش ارزش توسعش و مشارکت

ها و اخـلاق   امتياز در رتبش پنجم و سش ارزش هدايت فکري مخاطبان، نشر ارزش 229با 
امتيـاز در رتبـش ششـم از نظـر ميـ ان       222اسلامي و پايبندي بش هويت ايراني اسلامي با 

 ت پاسخگويان ارار دارند.  موافق

امتياز در رتبش ماابل آخـر اـرار گرفتـش     244گرايي با  جالب توجش است؛ ارزش نتيجش
اهميت بودن نتـايج حاصـل از فعاليـت رسـانش ملـي بـراي        تواند نشانش بي کش اين امر مي

 رو کند.  بش پاسخگويان باشد و عملکرد سازمان را با ترديد رو
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های محوری مدل تعالی بومی سازمان صداوسیما برحسب  رزشا لويتوا ـ1جدول 

 امتیازات از نظر پاسخگويان

 رتبه امتياز هاي محوري ارزش رديف

 1 222 تکریم کارکنان 1

 2 222 ن و اقتدار جمهوری اسلامی ایرانأاعتلای ش 2

 2 212 جذابیت 2

 4 212 رهبری و ثبات هدف 4

 4 212 بخشی دینی آگاهی 2

 2 212 و مشارکت کارکنان توسعه 6

 2 212 امیدبخشی 2

 2 212 رعایت منافع ملی 8

 6 211 هدایت فکری مخاطبان 9

 6 211 ها و اخلاق اسلامی نشر ارزش 11

 6 211 پایبندی به هویت ایرانی اسلامی 11

 2 212 پذیری چالاکی و انعطاف 12

 8 211 ترویج عقلانیت 12

 9 198 رعایت اصول توسعه پایدار 14

 11 191 اعتلای فرهنگ عمومی 12

 11 189 یادگیری، نوآوری و بهبود مستمر 16

 12 186 توازن مسئولانه کار و زندگی 12

 12 184 ها مدیریت بر اساس فرایندها و واقعیت 18

 14 182 مداری مشتری 19

 12 121 های اجتماعی مسئولیت 21

 16 144 گرایی نتیجه 21

 12 142 اه توسعه شراکت 22
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 اند.   را کسب کرده 27تا  22هاي  رتبش EFQMاز سوي ديگر، شش ارزش محوري مدل 
ارزش محوري کش رتبش اول را کسب کرده )تکريم کارکنان( متعل  بش چرخش دمينـگ  
است و ارزشي کش در رتبش دوم ارار گرفتش ) اعتلاي شـأن و ااتـدار جمهـوري اسـلامي     

ها، متعلـ    دي نويسنده است و رتبش سوم در ميان ارزشهاي پيشنها ايران( يکي از ارزش
 بش ارزش جذابيت است کش از سند دوم اف  رسانش استخراج شده است.

 سيما و معيارهاي پيشنهادي براي مدل تعالی و ارزيابی عملکرد بومی سازمان صدا

هـاي ارزيـابي    بش علاوه معيارهايي از ساير مـدل  EFQMدر اين اسمت، معيارهاي مدل 
( 2932عملکرد )ازجملش مالکوم بالدريج و نسخش مدل تعالي ملي ايـران ويـرايش سـال    

انتخاب شده و براي نظرخواهي بش خبرگان سازماني اراکـش شـده اسـت تـا معلـوم شـود       
کنند. شرحي کش در مقابـل ايـن معيارهـا نوشـتش      يک را انتخاب مي  مديران سازمان کدام

« بايد»رويکرد تجوي ي بش نگارش درآمده يعني واژه شده، براي رفع ابهام پاسخگويان با 
در ابتداي آنها آمده تا ابهام ارزيابي وضعيت موجود رسـانش پـيش نيايـد و پاسـخگويان     

سـيما اراکـش شـده     و بدانند اين معيارها بش صورت پيشنهادي براي ارزيـابي سـازمان صـدا   
برگرفتـش از   22و  22ر (، معيـا 2222)ويرايش  EFQM متعل  بش مدل 3تا  2است. معيار 

برگرفتش  22( و معيار 2932)ويرايش  جمهوري اسلامي ايرانالگوي تعالي سازماني ملي 
 از مدل مالکوم بالدريج است:

 همـواره بـش   ؛سـازند  محقـ   را آن و تصوير کشند آينده را بش رهبران بايد.‌رهبري.‌3
 اعتمـاد بخـش   الهـام  و کننـد  نقـش  ايفـاي  سازماني، اخلاق و ها ارزش براي الگو عنوان
 از اطمينـان  حصـول  تـا بـراي   سازند اادر را رسانش و اشندب پذير انعطاف ديبا آنها. باشند

 .دهد نشان واکنش و ندک بيني  پيش مواع بش را آينده مداوم، موفقيت

 راهبـرد  يک توسعش طري  از ديبا رسانش انداز چشم و موريتأم مشي‌و‌راهبرد.‌.‌خط3
 فراينـدها بـراي   و اهـداف  هـا،  برنامـش  هـا،  مشي خط و ديدرآ اجرا بش نفعان ذي بر متمرک 
 .شوند جاري و بنديا توسعش راهبرد نيا تحق 

را ايجـاد   فرهنگـي  و نهد ارج را خودبايد کارکنان  يا رسانش ازمانس‌.منابع‌انساني.‌2
 سـر مي طرفين، منافع دربردارنده فردي و اهداف سازماني بش دستيابي آن کمک بش کش کند
 تـرويج  را برابـري  و عدالت و دده توسعش را خود کارکنان هاي اابليت ديبا رسانش .شود
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 را مـورد  آنـان  و کننـد  براـرار  ارتباط اي گونش بش خود کارکنان با ديبا ها سازمان اين. کند
 هـا  مهـارت  از انگي ه و تعهد پيدا کنند و بتوانند کش دهند ارار مراابت و ادرداني تشوي ،

 .کنند استفاده رسانش منافع جهت در ودخ دانش و

‌شراکت2  ـ بيرونـي،  هـاي  شراکت ديبا اي رسانش سازمان ها‌و‌منابع.‌.  و کننـدگان  مينأت
 ينـدها، افر اثـربخش  اجراي و ها  مشي خط راهبردها، از پشتيباني منظور بش را دروني منابع
 اجتمـاعي  و يمحيط زيست پيامدهاي اثربخش مديريت از و کند مديريت و ري ي برنامش

 .يابد اطمينان آنها از طري 

 ـبا اي سـازمان رسـانش   .خدمات‌و‌محصولات‌ندها،يفرا.‌2  و محصـولات  ينـدها، افر دي
 سـاير مشـتريان و   و مخاطبـان  بـراي  ف اينـده  ارزش خلـ   منظـور  بـش  را خـود  خدمات

  .بخشد بهبود و دنک مديريت و طراحي خود نفعان ذي

 عملکـردي  هـاي  شاخص از اي مجموعش ديبا اي رسانشسازمان  .‌نتايج‌براي‌مشتريان.6
هـاي   مشـي  خـط  و راهبردها موف  سازي جاري تعيين منظور بش را مرتبط دستاوردهاي و

 آنها مورد در و هدد توسعش مشتريان ريسا و مخاطبان انتظارات و نيازها بر مبتني انبپشتي
 .کند تواف 

 ـبا اي رسـانش  سـازمان  ي(.انسـان‌‌منابع‌جينتا.‌نتايج‌براي‌کارکنان‌)0  از اي مجموعـش  دي
 سـازي موفـ    جـاري  تعيـين  منظـور  بش را مرتبط دستاوردهاي و عملکردي هاي شاخص
 توسعش دهـد  خود، کارکنان انتظارات و نيازها بر مبتني پشتيبان هاي مشي خط و راهبردها

   .کند تواف  آنها مورد در و

‌نتايج2  هاي عملکـردي و  شاخص از اي عشمجمو ديبا يا رسانش سازمان .جامعه‌براي‌.
اجتمـاعي و   راهبردهـاي  موفـ   سـازي  جـاري  تعيـين  را بش منظـور  مرتبط دستاوردهاي

 بيرونـي  نفعـان  ذي انتظـارات  و مبتنـي بـر نيازهـا    مرتبط، هاي مشي خط و محيطي  زيست
 .برسد تواف بش  آنها مورد در و داده توسعش مربوطش،

 ديــبا يا رســانش ســازمان دهــاي‌کليــدي(..‌نتــايج‌کليــدي‌عملکــرد‌)نتــايج‌عملکر3
و  راهبردهـا  موفـ   سازي جاري منظور بش را غيرمالي و مالي نتايج کليدي از اي مجموعش

 در و دهـد  توسـعش  کليـدي،  نفعـان  ذي انتظارات و نيازها بر مبتني پشتيبان هاي مشي خط
 (.92، ص 2913برسد )نجمي و حسيني،  تواف بش  آنها مورد
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اي بايد در جاري ساختن موف  راهبردهـا و   سازمان رسانش.‌راهبردي‌.‌نتايج‌کليدي37
نفعان کليدي، بش دستاوردهاي مـالي   هاي پشتيبان مبتني بر نيازها و انتظارات ذي مشي خط

مـالي مـرتبط بـا دسـتاوردهاي کليـدي       هاي مالي و غير و غيرمالي دست يابد و شاخص
 گيري و تحليل کند.    هاي زماني متناسب اندازه را در دوره راهبردي

کش اصد دارد در آن  اي بايد بازاري را سازمان رسانش.‌بازاريابي‌و‌روابط‌با‌مشتري.‌33
فعاليت کند، بش خوبي بشناسد و براي آن راهبرد و برنامش بازاريابي ايجاد کنـد. همچنـين   

د و اي سـودمن  راهبردي بش مخاطبـان و مشـتريان خـود، بـراي ايجـاد رابطـش        بايد با نگاه
اي داشتش باشد )برگرفتش از الگوي تعالي ملـي   هاي تعريف شده  ارزشمند، اهداف و برنامش

 وري و منابع انساني(. / مؤسسش مطالعات بهره2932ويرايش 

هـاي مـديريت    اي بايـد نظـام   سـازمان رسـانش   .‌اطلاعات‌و‌تجزيه‌و‌تحليـل‌آنهـا.‌‌33
راسـر سـازمان براـرار کـرده و از     اي را در س گيري عملکـرد يکپارچـش   اطلاعات و اندازه

سـازي اسـتفاده کنـد     اطلاعات بش دست آمده بـراي تحليـل عمليـات روزانـش و تصـميم     
 (.229، ص 2911)برگرفتش از مدل تعالي مالکوم بالدريج( )ايران اده و براي، 

 با توجش بش امتيازهاي بش دست آمده براي هر معيار:
اول از نظر پاسـخگويان اـرار گرفتـش کـش      امتياز، در رتبش 232معيار رهبري با کسب 

مشي  گرايانش از نگاه آنان است. پح از رهبري، معيار خط نشانش اهميت بعد رهبري تعالي
گرايانـش اسـت بـا کسـب      ري ي تعالي گذاري و برنامش و استراتژيک کش در برگيرنده هدف

 امتياز، رتبش دوم را بش خود اختصاص داده است. 273

امتياز در رتبش دهم )ماابل آخـر( اـرار گرفتـش     249منابع، با کسب  ها و معيار شراکت
هـاي محـوري بـش دسـت آمـده،       دهـي بـش ارزش   اي کش از امتياز با نتيجش  است. اين نتيجش

تـرين   پـايين « ها توسعش شراکت»هاي محوري ني  ارزش  ن ديک است زيرا در ميان ارزش
اـش بـودن پاسـخگويان بـش گسـترش      علا رتبش را بش دست آورده است. ايـن انطبـاق، بـي   

دهد در حالي کش يکي  سيما با منابع برون سازماني را نشان مي و  هاي سازمان صدا شراکت
سپاري خـدمات، بـويژه در حـوزه     هاي اخير، برون هاي اصلي سازمان در سال از سياست

 ـ  توليد و فني بوده است. حمايت نکردن مديران رسانش از توسعش شراکت ا هاي سـازمان ب
 سپاري در رسانش ملي شود. تواند موجب شکست سياست برون منابع برون سازماني مي

ــد ارزش محــوري  ــاعي مســئوليت»هــر چن ــاي اجتم ــش  2در جــدول « ه   21در رتب
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امتيـاز رتبـش سـوم را در نگـاه      277بـا  « نتـايج بـراي جامعـش   »ارار گرفتش اسـت، معيـار   
 پاسخگويان بش خود اختصاص داده است.

تايج براي مشتريان و بازاريابي و روابط با مشتري ني  هـر يـک بـا کسـب     دو معيار ن
تـرين رتبـش از نظـر     پـايين  انـد.  امتياز، بش طـور مشـترک در رتبـش نهـم اـرار گرفتـش       243

 امتياز متعل  بش معيار فرايندهاست.   242پاسخگويان با 

 سیما  و معیارهای پیشنهادی برای مدل تعالی بومی سازمان صدا لويتوا ـ2جدول 

 امتیاز از نظر پاسخگويانحسب بر 

 رتبه امتياز معيار رديف
 1 191 رهبری 1

 2 129 استراتژیک مشی و خط 2

 2 122 نتایج برای جامعه 2

 4 164 اطلاعات و تجزیه و تحلیل آنها  4

 2 162 راهبردینتایج کلیدی  2

 6 126 نتایج برای کارکنان 6

 2 122 عملکردهای کلیدی(  )نتایج  نتایج کلیدی عملکرد 2

 8 122 )منابع انسانی( کارکنان 8

 9 149 نتایج برای مشتریان 9

 9 149 بازاریابی و روابط با مشتری  11

 11 142 ها و منابع  شراکت 11

 11 142 فرایندها 12

 
گانش مدل تعـالي در دو   گفتش شد، معيارهاي نش  EFQMهمان گونش کش در معرفي مدل

بندي شده است. براي آنکش نظر پاسخگويان را درباره  سازها و نتايج بخش دبخش توانمن
هاي ديگري بـراي ايـن دو بخـش پيشـنهاد کـرديم کـش        بندي جويا شويم، نام اين بخش
 اند از: عبارت

توانمندسازها شامل عواملي هسـتند کـش سـازمان بـراي انجـام       توانمندسازها / نتايج.
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مشـي و اسـتراتژي،    ا نياز دارد )ماننـد رهبـري، خـط   وظايف و توليد محصولاتش بش آنه
ها و منابع، فراينـدها( نتـايج نيـ  شـامل نتـايج بـش دسـت آمـده از          منابع انساني، شراکت

هاي سازمان است )مانند نتايج در حوزه مشتريان، نتايج در حوزه کارکنان، نتـايج   فعاليت
 دي عملکرد(نتايج کلي و هاي سازمان در ابال جامعش در حوزه مسئوليت

ها نام ديگري براي توانمندسـازها هسـتند    ها و سامانش ها / نتايج. پيشرانش ها / سامانش پيشرانش
 وري و منابع انساني( / مؤسسش مطالعات بهره2932)برگرفتش از الگوي تعالي ملي ويرايش 

عناصر پشتيبان / دستاوردها. عناصر پشتيبان همان توانمندسازها و دستاوردها همـان  
 نتايج هستند )پيشنهاد محق (

 ساير )با ذکر مورد(
بندي مدل بـش دو بخـش توانمندسـازها و نتـايج بـالاترين امتيـاز را بـش خـود          تقسيم

بندي معيارهاي مدل تعالي بومي شده براي سازمان  اختصاص داده است؛ بنابراين، بخش
 ماند. وجود دارد، بااي مي EFQMوسيما بش همان شکل کش در مدل  صدا

وسیما  بندی معیارهای مدل تعالی بومی سازمان صدا لويت نحوه بخشوـ ا3جدول 

 برحسب امتیاز

 امتياز بندي معيارهاي مدل تقسيم رديف

 122 / نتایج توانمندسازها 1

 112 / نتایج ها / سامانه ها پیشرانه 2

 129 دستاوردها عناصر پشتیبان/ 2

 42 سایر )با ذکر مورد( 4

 
هي از پاسخگويان درباره معيارهاي مورد ابول بـراي ارزيـابي رسـانش    پح از نظرخوا

هاي محوري  ملي، نوبت بش زير معيارهاي مدل رسيد؛ بش همان ترتيب کش در مورد ارزش
و الگوي تعـالي   EFQMو معيارها عمل شد؛ در اينجا هم زير معيارهاي موجود در مدل 

رفت و نتـايج بـش شـر  زيـر بـش      در معرض نظر پاسخگويان ارار گ 2932ملي ويرايش 
 دست آمد:
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امتياز مربت کسـب کردنـد. بـالاترين     242تمام زير معيارها تأييد شدند زيرا بالاتر از 
پشتيباني  )دانش و شايستگي کارکنان بايد شناسايي و 9ـ2امتيازها متعل  بش زير معيارهاي: 

ش مشـارکت شـده و تـوان    )کارکنان بايد تشوي  ب 9ـ9امتياز؛  229شود و توسعش يابد( با 
)کارکنان ساعي بايد شناسايي شده و مـورد اـدرداني و توجـش     9ـ  1آنها اف ايش يابد( و 

امتياز بوده است. با ايـن وصـف، از نظـر مـديران سـازمان       222ارار گيرند( هر کدام با 
سيما، معيار سوم کش معيار منابع انساني )کارکنـان( اسـت، بيشـترين اهميـت را در      و صدا
 رزيابي عملکرد و همچنين تعالي رسانش ملي دارد.ا

رهبـران  »را يکي از زير معيارهاي رهبري با عنـوان:   241ترين امتياز يعني رتبش  پايين
کسـب کـرده اسـت. سـاير     « بايد با مشتريان، شرکا و نمايندگان جامعش در تمار باشـند 

 نتايج در جدول زير اابل مشاهده است:

سخگويان با زيرمعیارهای مدل تعالی بومی سازمان ـ میزان موافقت پا4جدول 

 سیما برحسب امتیاز و صدا

 امتياز زيرمعيارها رديف

  رهبری 1

 181 .های سازمان را تعیین کنند ها و ارزش آرمان ها، موریتأم رهبران باید 1ـ 1

 212 .عنوان الگوی فرهنگ تعالی رفتار کننده رهبران سازمان باید ب 1ـ 2

 1ـ 2
هـای مـدیریت و    نظـا  گیری  کاره توسعه و ب در ایجاد، شخصاً ان بایدرهبر

 .بهبود مستمر آنها مشارکت نمایند
128 

 142 .شرکا و نمایندگان جامعه در تماس باشند رهبران باید با مشتریان، 1ـ 4

 211 .رهبران باید با ایجاد انگیزه و حمایت از کارکنان، از آنها قدردانی کنند 1ـ  2

 189 رهبران باید تحولات سازمانی را شناسایی و از آنها حمایت کنند. 1ـ  6

  راهبردمشی و  خط 2

 2ـ 1
ها و انتظارات حال و آینده  سازمان باید بر اساس خواسته راهبردمشی و  خط
 .ریزی شود نفعان پایه ذی

142 

 2ـ 2
 ـ اساس اطلاعات حاصـل از انـدازه   سازمان باید بر راهبردمشی و  خط ری گی

 کاری ایجاد شود. های خلاقیت ، یادگیری وها پژوهشعملکرد، 
162 

 122 روز شود.ه بازنگری و ب تهیه، سازمان باید راهبردخط مشی و  2ـ 2

 122 مشی و راهبرد سازمان باید از طریق فرایندهای کلیدی سازمان جاری شود. خط 2ـ 4
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 4جدول ادامه 

 امتياز زيرمعيارها رديف

  انیمنابع انس 3

 216 .ریزی و مدیریت شوند و بهبود یابند منابع انسانی سازمان باید برنامه 2ـ 1

 212 .دانش و شایستگی کارکنان باید شناسایی و پشتیبانی شود و توسعه یابد 2ـ 2

 211 .و توان آنها افزایش یابد وندتشویق به مشارکت ش کارکنان باید 2ـ 2

 184 .متقابل( باشند ای گفتمان )ارتباط همه جانبه وکارکنان و سازمان باید دار 2ـ 4

 211 .قدردانی و توجه قرار گیرند و مورد وندکارکنان ساعی باید شناسایی ش 2ـ 2

  ها و منابع شراکت 4

 121 .های خارجی باید مدیریت شوند مشارکت 4ـ 1

 212 .منابع مالی باید مدیریت شوند 4ـ 2

 212 .مواد متعلق به سازمان باید مدیریت شوند تجهیزات و ها، ساختمان 4ـ 2

 194 .باید مدیریت شود فناوری 4  ـ4

 184 .اطلاعات و دانش باید مدیریت شود 4ـ 2

  فرایندها و محصولات 5

 181 .فرایندها باید به صورت سازمان یافته طراحی و مدیریت شوند 2ـ 1

 2ـ 2
ها بهبود یابند تا  استفاده از نوآوریفرایندها باید بر اساس نیازهای جدید و با 

 .دشومین أارزش افزوده برای مخاطبان و مشتریان ایجاد و رضایت آنان ت
184 

 2 ـ 2
مشـتریان   اساس نیازها و انتظارات مخاطبان و خدمات باید بر محصولات و

 .ندیابو توسعه شوند طراحی 
122 

 122 .و پشتیبانی شونددرستی تحویل ه محصولات و خدمات تولیدی باید ب 2ـ 4

 191 .ارتباط با مخاطبان و مشتریان سازمان باید مدیریت و تقویت شود 2ـ 2

  نتایج مشتریان 6

 6ـ 1

نظرسنجی از مخاطبان و مشتریان باید به طور مرتب انجا  شود )نظرسـنجی  
درباره نیازهای فعلی و آتی مخاطبان و مشتریان، اعتبـار سـازمان و مقبولیـت    

ها و محصولات آن نزد مخاطبان و مشتریان، سهولت ارتباط مخاطبـان   برنامه
میزان دسترسی مخاطبـان و مشـتریان بـه تولیـدات و      و مشتریان با سازمان،

 سازمان( خدمات سازمان، میزان تکرار استفاده از محصولات

184 

 6ـ 2

نتایج عملکرد سازمان در قبـال مخاطبـان و مشـتریان بایـد بـه طـور مرتـب        
هـا و شـکایات مخاطبـان و مشـتریان از      ه شود )شامل: تعداد قـدردانی سنجید

 پذیری محصولات و خدمات سازمان و میزان نوآوری در آنها( سازمان، رقابت

181 
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 4جدول ادامه 

 امتياز زيرمعيارها رديف

  نتایج کارکنان 7

 2ـ 1

)نظرسـنجی دربـاره    طور مرتـب انجـا  شـود   ه سنجی از کارکنان باید ب نظر
روابـط   دهـی و تنبیـه،   نحوه پاداش امنیت شغلی، ضایت از شیوه استخدا ،ر

 نقش سازمان در جامعه(و  شرایط کار همکاران،

192 

 2ـ 2

اـمل:    نتایج عملکردی سازمان در قبال کارکنان باید به طور مرتب ارزیابی شـود )ش
اـ     نرخ موفقیت آموزش کارکنان، بهره اـری آن ن، وری کارکنان، میـزان ییبـت و بیم

 ها و اعتصاب کارکنان، مقبولیت اشتغال در سازمان یا ترک سازمان( مندی گله

188 

  های اجتماعی سازمان نتایج جامعه یا نتایج مسئولیت 8

 8ـ 1
 ـ میزان مقبولیت سازمان و محصولات و طـور  ه خدمات آن در جامعه باید ب

 .مرتب ارزیابی شود
191 

 8ـ 2

 طور مکرر ارزیابی شوده جامعه باید ب قبال های عملکرد سازمان در شاخص
دریافتی سـازمان از مراجـع    ها و جوایز ها، گواهینامه نامه تعداد تقدیر )شامل:
 جامعه( های موجود در سهولت ارتباط با سایر نهادها و سازمان رسمی،

162 

  نتایج کلیدی عملکرد 9

 9ـ 1

داو  ارزیـابی  طور مرتـب و م ـ ه سازمان باید ب دستاوردهای کلیدی عملکرد
میزان و حجم محصولات و خدمات تولید شده، سـهم سـازمان    :انند)م شود
بازار محصولات و خدمات مشابه، نرخ موفقیت محصـولات، سـودآوری،    در

 ...( ای و عملکرد بودجه

124 

 9ـ 2

های کلیدی عملکرد سازمان باید به طور مرتب ارزیابی و بـازبینی شـود    شاخص
هـای اسـتهلاک،    مانند: میزان اعتبار دریـافتی، هزینـه   های مالی )شامل شاخص

های تخصصی و فنی، ارزش افزوده شراکت  تعمیر و نگهداری تجهیزات، توانایی
های ییر مالی مانند: میـزان   کنندکان و شاخص ها، عملکرد تأمین با سایر سازمان

 ها و اخلاق آحاد جامعه و ...( تأثیرگذاری رسانه ملی بر عقاید، ارزش

168 

  راهبردینتایج  11

 11ـ 1
میزان موفقیت سازمان در دستیابی به اهداف راهبردی مالی باید به طـور ادواری  

 ها، عملکرد در مقایسه با بودجه و ...( گیری شود )مانند: ارزش دارایی اندازه
121 

 11ـ 2

 ـ   راهبردیمیزان موفقیت سازمان در دستیابی به اهداف  ه ییر مـالی بایـد ب
 ثیرگذاری رسانه ملی بر عقایـد، أمیزان ت مانندگیری شود ) واری اندازهطور اد
 ...( ها و اخلاق آحاد جامعه و ارزش

182 
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 4جدول ادامه 

 امتياز زيرمعيارها رديف

  بازاریابی و ارتباط با مشتری 11

 181 بازار و نیازهای مخاطبان و مشتریان بالفعل و بالقوه باید شناسایی و درک شود. 11ـ 1

 11ـ 2
های سازمان، ایجـاد، بـازنگری و   راهبردبازاریابی باید همسو با سایر  راهبرد

 .به روز شود
122 

 191 .روابط با مخاطبان و مشتریان باید مدیریت شود 11ـ 2

  اطلاعات و تجزیه و تحلیل آنها 12

1- 12 
گیـری عملکـرد در سـازمان     های یکپارچه مدیریت اطلاعـات و انـدازه   نظا 
 .قرار شودبر

181 

 12ـ 2
تحلیل عملکرد ادواری سازمان  ها و گیری تصمیم دردست آمده ه اطلاعات ب

 .مورد استفاده قرار گیرد
162 

 آورد سخن ره

هاي محوري مدل تعـالي   رسد ارزش چنان کش در جريان پژوهش مشاهده شد، بش نظر مي
EFQM تـر   . اما بـا نگـاهي عميـ    براي بش کارگيري در رسانش ملي نياز بش بازنگري دارند

هاي اسـتخراج شـده    هاي محوري مدل تعالي نسبت بش ارزش توان دريافت کش ارزش مي
تر و فراگيرتر هسـتند و در يـک    هاي ارزيابي عملکرد عام از سند اف  رسانش و ساير مدل

هـاي   هاي استخراج شده از سند اف  رسانش و ساير مدل توان ارزش بندي مجدد، مي دستش
گذاري کرد. در  جاي EFQM هاي محوري مدل و ارزيابي عملکرد را درون ارزش تعالي

 جدول زير اين کار انجام شده است:
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 های و ارزش EFQMهای محوری مدل  ارزشجدول تطبیقی ـ 5جدول 

 تعالی و های ارزيابی استخراج شده از سند افق رسانه و ساير مدل

 EFQMهاي محوري مدل  ارزش رديف

ي استخراج شدده  ها ارزش

از سند افق رسانه و سداير  

 هاي ارزيابی و تعالی مدل

 رهبری و ثبات هدف 1
 

 توسعه و مشارکت کارکنان 2
 تکریم کارکنان

 توازن مسئولانه کار و زندگی

 پذیری چالاکی و انعطاف یادگیری، نوآوری و بهبود مستمر 2

 ها مدیریت بر اساس فرایندها و واقعیت 4
 

 جذابیت مداری مشتری 2

 های اجتماعی مسئولیت 6

اعتلای شأن و اقتـدار جمهـوری   
 اسلامی ایران

 اعتلای فرهنگ عمومی

 پایبندی به هویت ایرانی اسلامی

 رعایت منافع ملی

 رعایت اصول توسعه پایدار

 گرایی نتیجه  2

 هدایت فکری مخاطبان

 ها و اخلاق اسلامی نشر ارزش

 نیتترویج عقلا

 بخشی دینی آگاهی

 امیدبخشی

 ها توسعه شراکت 8
 

 
و سـاير   EFQMهـاي محـوري مـدل     با مراجعش و توجش بـش تعـاريفي کـش از ارزش   

بنـدي   دستش توان درک بهتري از هاي پيشنهادي در ابتداي مقالش اراکش شده است، مي ارزش
اي محـوري مـدل تعـالي    ه اراکش شده در اين جدول بش دست آورد. بش اين ترتيب، ارزش
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کنــد و فقــط  در نســخش بــومي آن بــراي رســانش ملــي تغييــري نمــي  EFQMســازماني
سـيما بـراي برخـي از     و هايي مطاب  با مأموريت و شر  وظـايف سـازمان صـدا    مصداق
 شود. هاي محوري تعيين مي ارزش

، در بخش معيارهاي مدل؛ معيار نتايج کليدي راهبردي کش در الگوي تعالي سـازماني 
 EFQMوري و منابع انساني، بـش معيارهـاي مـدل     مؤسسش مطالعات بهره 2932ويرايش 

اابل ادغام اسـت   EFQMاف وده شده، با معيار نتايج کليدي استراتژيک عملکرد در مدل 
زيرا زيرمعيارهاي آن با زيرمعيارهاي نتـايج اسـتراتژيک عملکـرد همپوشـاني دارد و در     

دهـد. بنـابراين، معيـار نتـايج کليـدي       کساني بش دسـت مـي  هنگام انجام ارزيابي، نتيجش ي
راهبردي تنها بيان متفاوتي از نتايج کليدي عملکـرد اسـت و نيـازي بـش افـ ودن آن بـش       

 معيارهاي مدل نيست.   

همچنين هر يک از زيرمعيارهاي معيار بازاريـابي و ارتبـاط بـا مشـتري )برگرفتـش از      
وري و منـابع انسـاني( را    مطالعـات بهـره  / مؤسسـش   2932الگوي تعالي ملـي ويـرايش   

مشـي و   توان در ذيل يکي از معيارهاي فرايندها و محصولات، نتايج مشتريان و خـط  مي
( بنابراين، نيازي بش اف ودن معيار بازاريـابي و  9يافت )جدول EFQM  مدلدر استراتژي 

 نيست.  EFQMارتباط با مشتري بش معيارهاي مدل 
تـوان در مـدل    عات و تج يش و تحليل آنها )مدل دمينگ( را ميو در نهايت، معيار اطلا

EFQM ها و منابع جستجو کرد زيرا در اين معيـار بـش مسـئلش مـديريت      ذيل معيار شراکت
 ترين منابع سازمان، اشاره شده است.   اطلاعات بش عنوان يکي از مهم
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معیارها  با ها ساير مدلمعیارها و زيرمعیارهای برگرفته از  ـ جدول تطبیقی6جدول 

 EFQMو زيرمعیارهای مدل 

 

 ها معيارها و زيرمعيارهاي برگرفته از ساير مدل (EFQMمعيارها و زيرمعيارهاي مدل اصلی)

شماره 
 معيار

 معيار
شماره 
 زيرمعيار

 زيرمعيار
شماره 
 معيار

 معيار
شماره 
 زيرمعيار

 زيرمعيار

9 
نتایج 
کلیدی 
 عملکرد

 9ـ 1

ــدی  ــتاوردهای کلیــ  دســ
عملکرد سازمان باید به طور 
مرتب و مداو  ارزیابی شوند 
)ماننـــد: میـــزان و حجـــم 
محصولات و خدمات تولیـد  
شده، سهم سازمان در بـازار  
محصـــولات و خــــدمات  
ــت   ــرخ موفقیـ ــابه، نـ مشـ
ــودآوری،  ــولات، سـ محصـ

 ای و ...( عملکرد بودجه

11 
نتایج 
 راهبردی

1- 11 

میزان موفقیت سازمان در 
ــدا  ــه اهـ ــتیابی بـ ف دسـ

راهبردی مالی باید به طور 
گیـری شـود    ادواری اندازه

)مانند: میزان سـود، ارزش  
ــی ــرد در   دارای ــا، عملک ه

 مقایسه با بودجه و ...(

 9ـ 2

هـــای کلیـــدی  شـــاخص
عملکرد سـازمان بایـد بـه    
طـــور مرتـــب ارزیـــابی و 
بـــازبینی شـــوند )شـــامل 

هـای مـالی ماننـد:     شاخص
میــزان اعتبــار دریــافتی،   

ــه ــای اسـ ـ هزین تهلاک، ه
ــداری   ــر و نگهـــ تعمیـــ

ــایی  ــزات، توان ــای  تجهی ه
ــی، ارزش   ــی و فن تخصص
ــا ســایر   افــزوده شــراکت ب

ــازمان ــرد   سـ ــا، عملکـ هـ
ــأمین ــدکان و ...  تــ کننــ
هــای ییــر مــالی  شــاخص

ماننــد: میــزان تأثیرگــذاری 
ــد،    ــر عقای ــی ب ــانه مل رس

ــاد   ارزش ــلاق آح ــا و اخ ه
 جامعه و ...(

 11ـ 2

میزان موفقیت سازمان در 
ــتیابی  ــداف  دسـ ــه اهـ بـ

راهبردی ییرمالی باید بـه  
گیـری   طور ادواری انـدازه 

ــزان    ــد میـ ــود )ماننـ شـ
تأثیرگذاری رسانه ملی بـر  

هـا و اخـلاق    عقاید، ارزش
 آحاد جامعه و ...(

2 
فرایندها و 
 محصولات

 2ـ  2

ارتبــاط بــا مخاطبــان و   
ــد   ــازمان بای ــتریان س مش

 مدیریت و تقویت شود.

11 

بازاریابی و 
ارتباط با 
 مشتری

 11ـ 1

روابــط بـــا مخاطبـــان و  
ــدیریت   ــد م مشــتریان بای

 شود.
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 6 جدولادامه 

 
 تعـالي سـازماني  شـود يعنـي: مـدل     فرضيش اول پژوهش اثبات مـي  ،با توجش بش اين نتايج

EFQM سـيما  و هـاي سـازمان صـدا    معاونت ها و ارزيابي تمام بخش برايمناسبي  چارچوب 
 نمايد. اراکش مي

هـاي   سيما کش با استفاده از ديدگاه و ، مدل تعالي بومي شده براي سازمان صدابنابراين
، EFQMمديران و نخبگان سازماني رسانش ملي تدوين شده؛ داراي همان معيارهاي مدل 

 بندي بش ترتيب زير است: با همان بخش

 ها معيارها و زير معيارهاي برگرفته از ساير مدل (EFQMمعيارها و زيرمعيارهاي مدل اصلی)

شماره 
 معيار

 معيار
شماره 
 زيرمعيار

 زيرمعيار
شماره 
 معيار

 معيار
شماره 
 زيرمعيار

 زيرمعيار

 
نتایج 
 مشتریان

 6ـ 1

ظرسنجی از مخاطبـان و  ن
مشــتریان بایــد بــه طــور 
ــود    ــا  شـ ــب انجـ مرتـ
ــاره   ــنجی دربــ )نظرســ
ــی    ــی و آت ــای فعل نیازه
مخاطبــان و مشـــتریان،  
اعتبار سازمان و مقبولیـت  

ها و محصولات آن  برنامه
نزد مخاطبان و مشتریان، 
سهولت ارتباط مخاطبـان  
ــا ســازمان ،  و مشــتریان ب

میزان دسترسی مخاطبان 
تولیـدات و  و مشتریان به 

خدمات سـازمان، میـزان   
ــتفاده از   ــرار اســـ تکـــ

 محصولات سازمان(

  

 11ـ 2

بازار و نیازهای مخاطبان 
ــل و  ــتریان بالفعـ و مشـ
بــالقوه بایــد شناســایی و 

 درک شود.

2 
مشـی   خط

 و راهبرد
 2ـ 2

 اســتراتژی مشــی و خــط
ســـازمان بایـــد تهیـــه، 

 بازنگری و به روز شود.
 11ـ 2

 راهبــرد بازاریــابی بایــد  
همسو با سایر راهبردهای 
سازمان، ایجـاد، بـازنگری   

 و به روز شود.

4 
ها  شراکت
 و منابع

  4ـ  2
اطلاعات و دانـش بایـد   

  مدیریت شود
12 

اطلاعات 
و تجزیه و 
 تحلیل آنها

 12ـ 1

ــا  ــه  نظـ ــای یکپارچـ هـ
ــات و   ــدیریت اطلاعـ مـ

گیــری عملکــرد در  انــدازه
 سازمان برقرار شود.

 12ـ 2

دست آمده در  اطلاعات به
هـا و تحلیـل    گیری تصمیم

ــازمان   ــرد ادواری س عملک
 مورد استفاده قرار گیرد.
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 هـا و منـابع،   مشي و راهبرد، منابع انساني، شـراکت  رهبري، خط :توانمندسازها شامل
 فرايندها و محصولات

 نتايج کليدي عملکرد   و نتايج مشتريان، نتايج کارکنان، نتايج جامعش :نتايج شامل
براي هر کـدام از آنهـا ذکـر شـده، شـناختش       4اين معيارها با زيرمعيارهايي کش در جدول 

گيري و پـايش   شوند و با نکات راهنمايي کش در بخش دوم اين پژوهش آمده است، اندازه مي
 شوند تا رسانش ملي را در ارتقاي عملکرد و طي مسير تعالي ياري دهند.   مي

هـي    EFQMهاي محوري، معيارهـا و زيرمعيارهـاي مـدل     بش اين ترتيب، در ارزش
 تغييري مورد نياز نيست. 
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