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Abstract 

Objective: Nowadays, entering the field of quality management is one of particular 
importance to organizations. This is due to the intense competition, globalization and 
diversified product services that have made the need for quality development at all levels 
in organizations inevitable. The country's banking system is no exception because of the 
fierce competition. Organizational Excellence Models are the tools that guide 
organizations along this path. Organizations including the country's banking network, are 
adopting a variety of approaches within their organization to realize the values of 
excellence models. However, the limitation of available resources such as cost, 
manpower, organizational culture, etc. does not allow all of these approaches to be 
deployed. Therefore, the key question is which approaches will have the most impact on 
quality improvement. 

Methods: The main purpose of this study is to explore the dynamic relationships between 
approaches and criteria and sub-criteria of EFQM organizational excellence model. For 
this purpose, first, the usual approaches in organizational excellence model are extracted 
and due to their high volume, they are clustered by fuzzy clustering method and finally, 
causal loops between variables are extracted by system dynamics method. 



  
 

Results: The result of leading research is the causal linkage model between the categories 
of common approaches in the organizational excellence model. 

Conclusion: Conclusion: In this study, common approaches in I.R. Iran’s banking 
network are identified and during of using system dynamics, it is possible to simulate the 
behavior of the system using causal loops. 
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  چكيده
شـدن و   رقابت شديد، جهاني آن،علت و  اي برخوردار است ها از اهميت ويژه امروزه ورود به حوزه مديريت كيفيت، براي سازمان :هدف

بـانكي  سيستم . استكرده ناپذير  را امري اجتناب ها سازمانخدمات متنوع محصولات است كه نياز به توسعه كيفيت در تمامي ابعاد در 
را در اين  ها سازمانابزاري است كه  ،هاي تعالي سازماني مدل. نيست ادليل رقابت شديد موجود در آن، از اين قاعده مستثن كشور نيز به

رويكردهاي گوناگوني را در سازمان خود در راسـتاي   ،از جمله شبكه بانكي كشور ها سازمانبراي همين منظور، . كند مسير رهنمون مي
... محدوديت منابع موجود از قبيـل هزينـه، نيـروي انسـاني، فرهنـگ سـازماني و      اند؛ اما  مستقر كردههاي تعالي  هاي مدل شتحقق ارز

سـطح   يرا در ارتقا تأثيررو، مسئله اصلي اينجاست كه كدام رويكردها بيشترين  ينا از. سازد استقرار تمامي اين رويكردها را ميسر نمي
ي اين تحقيق كشف روابط پوياي موجود بين رويكردها و معيارها و زيرمعيارهاي مدل تعـالي سـازماني   هدف اصل. كيفيت خواهد داشت

EFQM است.  
بنـدي فـازي،    آنها، با استفاده از روش خوشهزياد علت حجم  تعالي سازماني استخراج شد و به  ابتدا رويكردهاي معمول در مدل :روش
جامعـه  . ها، كشف شده است همان رويكرديا ي بين متغيرها هاي علّ حلقه ،ها شناسي سيستم از روش پويايي ،خرآو در  ندبندي شد خوشه
  .اند شده سازي مدلاستخراج و  98و  97هاي  ها در بازه زماني سال و دادهاست شبكه بانكي كشور  ،آماري
  .مدل تعالي سازماني استهاي رويكردهاي معمول در  ي بين دستههاي علّ رو، مدل حلقه پيشپژوهش نتيجه  :ها يافته
هـا ايـن    شناسـي سيسـتم   با استفاده از پويـايي  .رويكردهاي معمول در شبكه بانكي كشور شناسايي شد پژوهش،در اين : گيري نتيجه

  .دشوسازي  هاي علي شبيه گيري از حلقه تا رفتار سيستم با بهره شود ميامكان فراهم 
  
  .هاي علي، معادلات ساختار يافته بندي فازي، حلقه ، خوشهEFQMها، مدل تعالي سازماني  شناسي سيستم پويايي: ها كليدواژه

  
مرتبط با  يعلّ يها حلقه ييشناسا). 1399( ، علي؛ آذر، عادل؛ صادقي مقدم، محمدرضا؛ صفري، حسينمحقر؛ علي ،يعبادي ضياي: استناد
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  مقدمه
رقابـت شـديد    آن،علـت   و ناپذير اسـت  امري اجتناب ،در همه سطوح و ها براي كليه سازمان ،حوزه تعاليامروزه، ورود به 

هـاي   مـدل  ،در همـين راسـتا  . دكـر مشكلات جديد مواجه خواهد  با ها را به اين حوزه، شركت واردنشدنو  هاست سازمان
انـد كـه هـر     ها معرفي شده به سازمان... ينگ و، مدل مالكوم بالدريج، مدل دمEFQMمدل  ، مانندمختلف تعالي سازماني

ها با معرفي معيارهايي براي رسيدن به تعالي سازماني، آنها را ارزيابي كرده و جوايز مربوطه را بـه آنهـا اعطـا     يك از مدل
هـاي  در جهـت معيار  و ...سازي رويكردهاي مختلف بـا عنـاوين پـروژه بهبـود و     سازمان به پياده ،در همين راستا .كند مي
مسـئله اصـلي ايـن اسـت كـه       كند؛ اما براي ارزيابان اظهار ميها را  تمام اين اقدامو  كردهاقدام هاي تعالي سازماني  مدل

 كمـك هاي تعالي  تر به تعالي سازماني بر حسب معيارهاي مندرج در مدل به رسيدن سريع ،استقرار كدام يك از رويكردها
هـاي مـالي و    مسـتلزم صـرف هزينـه    ،سازي هر يك از رويكردهـا  اهميت دارد كه پياده به اين دليلاين موضوع  .كند مي

تـر بـه تعـالي     و رسيدن سريع منجر شده جويي در هزينه هانتخاب بهترين رويكرد، به صرفو ست ها سازمانغيرمالي براي 
كردهـا، رفتـار سيسـتم را در حـوزه     اين است كه استقرار هر يك از روي برانگيز ملأنكته ت. سازماني را در پي خواهد داشت

استقرار يك رويكرد، سـاير   ،همچنين. است پذيرقرار خواهد داد و اين رفتار در طول زمان تغيير تأثيرتعالي سازماني تحت 
دليـل،  بـه همـين   . اشـت گذمستقيم يا غيرمستقيم خواهد  تأثير ،قرار داده و در چندين معيار تعالي تأثيررويكردها را تحت 

از وضـعيت سـازمان را    يتحليل جامعو در اثر اجراي رويكردها، ضروري و مهم است  ،فتار سيستم در طول زمانبررسي ر
  .دهد ارائه مي

كه در صورت اسـتقرار رويكردهـاي مـدل تعـالي سـازماني،       پاسخ به اين سؤال است، پژوهش پيش روهدف اصلي 
روشـي علمـي بـراي انتخـاب سـبد مناسـب        و در انتها، وضعيت رفتار سيستم در حوزه مديريت كيفيت چگونه خواهد بود

 EFQMمـدل   و مطالعهنمونه  اجراي پژوهش، شبكه بانكي كشور برايمنظور  به .ارائه خواهد شد ها سازمانرويكردها در 
 نخسـت بايـد  در همين راستا، در گـام  . انتخاب شده است، عنوان مدل مرجع در حوزه تعالي سازماني هب، 2013با ويرايش 

ي مختلـف  هـا  سـازمان به مطالعه خودارزيابي  ،براي اين منظور. دشومعمول در حوزه تعالي سازماني استخراج  يويكردهار
رويكـرد   204 ،عمـل آمـد و در مجمـوع    همصاحبه ب ،جايزه ملي تعالي سازماني و ارزيابانو با خبرگان دانشگاهي اقدام شد 

 تأثيرسازي رويكردها و بررسي  شبيه شده و براي اين منظور از اقدام  بررسي رفتار سيستمبه  ،سپس. معمول استخراج شد
 و از سوي ديگر، بودي كار دشوار EFQMرويكرد در مدل  204بررسي  ؛ اماشده استاستفاده آنها بر مدل تعالي سازماني 

. اقدام شـد ندي رويكردها ب رو، به خوشه ينا از. هاي زيادي داشتند هتاشب ،رويكردهاي استخراج شده در بسياري از موارد
هر معيار، با اسـتفاده از روش  بندي  خوشه .ندشدبندي  دسته EFQMمدل  يابتدا رويكردها در هر يك از معيارها ،بنابراين
 بـراي  ورودي ، در قالـب معمول يعنوان رويكردها هخوشه ب 70بندي، تعداد  پس از خوشه. گرفت بندي فازي انجام خوشه
هـاي   مصـاحبه  اين كـار بـا  . استخراج شدي هاي علّ سازي، مدل حلقه انجام شبيهمنظور  به ،در ادامه. سازي معرفي شد شبيه

هاي برتر جايزه صورت پذيرفت و اثرگذاري رويكردها بر خود و بر زيرمعيارهاي  هاي شركت تخصصي و بررسي اظهارنامه
است كـه بـراي    گفتني. دست آمد بهنوان خروجي ع هب ،يهاي علّ مدل حلقهدر نهايت، و شد مدل تعالي سازماني استخراج 

ها در  از روش معادلات ساختار يافته استفاده شد و خروجي اين تحليل ،استخراج رابطه بين زيرمعيارها با هر يك از معيارها
  .است 98و  97هاي  سال اين پژوهش، بازه زماني .ي وارد شدهاي علّ مدل حلقه
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آنها بر معيارهاي مدل تعالي سازماني ارزيـابي   تأثيرمعمول استخراج و  يرويكردها ابتدا، در همين راستا نياز است تا
هـاي   در قسـمت  .شـدند بنـدي اسـتفاده    رويكردها پس از خوشه وسازي استفاده شد  از روش شبيه ،براي اين منظور. شود

  .تشريح شده است طور كامل ، بهبعدي، روش استفاده

  پيشينه پژوهش
كه  يزمان. گردد بازمي ستيقرن ب لياوا يها سالبه و سازمان  تيريمد هاي هيازمان، آغاز طرح نظرو س تيريدر مقوله مد

نهضـت   ،پـس از آن  .كردنـد را ارائه  يو ادار يعلم تيرياصول مد وليو فا لوريرا مطرح ساخت و ت يروكراسوب هيوبر نظر
پـا بـه    ييو اقتضـا  يسـتم يس هـاي  هي ـمكتب با نظر نيشكل گرفت و آخر 1930در دهه  يرفتار تيريو مد يروابط انسان

  ).1397الواني، (است و سازمان  تيريمكتب تفكر غالب در مد نيا ،زيعرصه وجود نهاد و در حال حاضر ن
 ،اند داشته ديكأتوسعه و بهبود ت برايو ضرورت نحوه اداره و تلاش  تاهمي بر ،نظران و صاحب سندگانياز نو ياريبس

، شـمرده شـوند   يرقـابت  تي ـكـه منـابع مز  دگرگون كنند  يبه نحورا سازمان خود  ندكه قادر هايي شركت« نكهاي جمله از
كننـد و   خدمت مـي در سطح بالاتر  ياستراتژ به يك همگي ها برنامه نيا. نديبهبود برآ هاي از عهده انواع برنامه توانند يم

 كمـابيش  ،تي ـفيك). 1388، 1و اسـلك  لـوئيس (» كند تأكيد ميفرد  همنحصرب هاي تيبر انتخاب و رشد قابل ،اين استراتژي
كيفيت  تياهم خصوصما در  يآگاه ،حال نيبا ا، )1397، 2مونتگومري( محصولات و خدمات است اغلب نفكيبخش لا
امروزه توجـه بـه    ).1397مونتگومري، ( انجام گرفته است يصورت تكامل به ،آنكنترل و بهبود  يرسم يها روش يو معرف

 ـ  ها نهيكاهش هز ت،يفيك يارتقا براي ،يروزافزون دانش و تكنولوژ شرفتيپ از عوامـل   يك ـي ها،موقـع تعهـد   هو انجـام ب
 نياز بهتـر  يريادگي ـو  تيريدانـش مـد   روزآوري موفق، به يها از روش يست و الگوبردارها سازمان يداريپا كننده نييتع

راسـتا، توجـه بـه     نيهم ـ در). 1392اسدي، ( شوند يدر نظر گرفته م ها سازمانبهبود عملكرد  يبرا هايي يورود ،ها هتجرب
مفهوم و ، بارها از و پژوهشگران انيدانشگاه. رديتوجه قرار گ در كانون يستيو با افتهي تياهم شياز پ شيب تيفيمفهوم ك

ارائـه   يتيريمـد  هـاي  ميكمك به بهبود تصم ياز آن در راستا يجامع فياما تاكنون تعراند؛  كردهاستفاده  تيفياصطلاح ك
 يخـدمات  اي ـشكال كالا و اَ اتيخصوص هيكل كيفيت را چان و همكارانش ،يابيبازار تيريو متون مد اتيدبدر ا. نشده است
 ابراهيمـي، زاده و  حميـدي ( را داشـته باشـد   انيمشـتر  يدرون اي شده بيان يازهايكردن ن برطرف ييكه توانااند  تعريف كرده

 اي ـرا درجـه   تي ـفكي اكسفورد، نامه لغت. مپردازي ياست كه بدان م يزيآوردن آن چ دست هب تيفيك ،گريد يدياز د). 1391
 هاي يژگيو و مئعلا يتمام«را  تيفي، ككايآمر يسسه استاندارد ملؤم. )2000، 3هورن باي( كند يمعنا م يبرتراز  يسطح

ايـزو   اسـتاندارد  اسـاس بر  ،و بالاخره »است مربوط، شده نييتع يازهاين يارضا ييكه به توانا داند مي خدمت ايمحصول 
 ـ هـاي  يژگ ـياز و يا مجموعـه كمك  به ها يازمنديشدن ن برآورده زانيم« تيفيك ،)2005( 9000 رضـايي و  (» اسـت  يذات

  ).1386استادي، 
رقابت  ،يروزافزون تكنولوژ يدگيچيپ. آن رخ داده است تيريو مد تيفيدر حوزه ك ياريبس تحولات ،ها سال نيدر ا
... و كننـده  از مصرف تيدر حما ديجد نيقوان بيتصو ربط، يذ يو مراجع قانون انيمشتر هايانتظار رييتغ رحمانه، يحاد و ب

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Slack & Lewis 2. Montgomery 
3. Hornby 
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ايجـاد شـده    بـراي ايـن پديـده   ي گوناگون هاي نگرش ها، ، طي اين سالنيهمچن .تحولات دانست نياز علل ا توان مي را
و مختصـات خـاص    فيتعـار  كيكه هر  گرا ارزش گرا، ساخت گرا، مصرف گرا، محصول ،يفلسف هاي از جمله نگرش است،

  ).1392ي، يعبادي ضيا( خود را دارند

  يسازمان يمدل تعال
جلـوداري  ( اسـت  تي ـفيك تيريمد يياروپا اديبن يبا عنوان الگو تيفيك يياروپا زهيجا ،يسازمان يسرآمد ياز الگوها يكي

 هـايي  بـازنگري  ،ها سال نياروپا ابداع شد و در ا تيفيك اديبن ياز سو 1991در سال  EFQM يمدل تعال ).1384ممقاني، 
 هـاي  مدل نيو با استفاده از تجربه آنها و همچن ييشركت معتبر اروپا 14 يرمدل با همكا نيا. در آن صورت گرفته است

در اروپـا و   يحفـظ سـرآمد   يمحـرك بـودن بـرا    يروين ،اديبن نيا تيورأمم). 2007، 1كونتي( افتيتوسعه  نيشيپ يتعال
كـه هـر    معرفـي شـد   موضوع نيبا اعتقاد به ا EFQM. در جهان بوده است يياروپا يها سازمان درخشش ،آن انداز چشم
 ازين تيبه موفق يابيدست يبرا يتيريچارچوب مناسب مديك اندازه، ساختار و درجه بلوغ، به  ت،ياز حوزه فعال جدا يسازمان
خـود   گرايي يتعال زانيكرده و م يابيآن ارز يارهاي، خود را با معها سازمانو جامع است كه  يعموم ييالگو ،مدل نيا. دارد
در آن  چشـمگيري  راتيي ـتغ ،زي ـن 2003و در سـال   بـود  1999سال اولين بازنگري اساسي روي اين مدل، . سنجند ميرا 

 ن،يادي ـبن ميدر مفـاه  2010سـال   راتيي ـ، مربـوط بـه تغ  2013سال  ياز بازنگر شيمدل تا پ شيرايو نيآخر. اعمال شد
مـدل در   ني ـبـر اسـاس ا   EFQM يتعـال  زهيجـا  نديفرا ه، همه سال1992از سال  .آن بوده است يابيو منطق ارز ارهايمع

 يهـا  سـازمان  يريادگياز تجارب و  يبيترك ، شاملمدل راتييتغ ،اديبن نيها، ا سال نيا يو ط شود مياجرا  يگستره جهان
  .كرده است تيريمد را مدل رندهيكارگ هب

را در اكثـر   يسـازمان  يندهايفرا تيرياجرا و نحوه مد تيفيو مبسوط است كه ك يفيتوص يمدل ،يسازمان يتعال مدل
 كنـد  نيـي آنهـا تع  يدر اجـرا  يبرتـر  گونـه  چيه ـيـا  بپردازد  ها اقدام بندي تيبه اولو نكهيبدون ا كند، يم فتوصي ها حوزه

 از اسـتفاده  بـا  مستمر بهبود تحقق و ها سازماندر  رييتغ جاديمنظور كمك به ا به ،مدل نيا. )2003 ،2ونگراسمي و گاردنر(
خود  هاي يرگي ميو تصم يرهبر هاي تيظرف يتا اثربخش سازد يرا قادر م رانياست و مد دهش جاديا ،جامع تيفيك ممفاهي
هـاي خـود را    كرده و اقدامرا مشخص  يمواضع ازمان،س نفعان يذ تيو در جهت به حداكثر رساندن رضا دهند شيرا افزا

 در هـا  سازمان به ،مدل گانه نه يارهايمع يابيارز قياز طر يسازمان يمدل تعال ،گريد بيانبه . متمركز كنند روي آن مواضع
مدل  نيا .رساند يم ياريبهبود مستمر  انيجر يو راهبر ياستفاده از الگوبردار نيخود و همچن يفعل توضعي درك جهت

)EFQM(  و رادار ارهاي، معيتعال نياديبن ميمفاه: گيرد را دربرمي كپارچهيسه جزء.  
 مدل  نياديبن ميمفاه: مفاهيم بنيادين تعاليEFQM كـه   كند مي نيمدل تضم نيا و، شامل هشت مفهوم است

اساس مدل  در واقع، اين هشت مفهوم، .افتيدست خواهند  ميمفاه نيبه ا ها سازمانآن،  سازي ادهيدر صورت پ
EFQM 1: انـد از  كـه عبـارت   انـد  شـده  يگـذار  مـدل نـام   نياديبن ميمفاه ليدل نيبه هم دهند، را تشكيل مي .

توسـعه و مشـاركت   . 4؛ مديريت بر مبناي فراينـد . 3؛ گرايي رهبري و ثبات هدف مشتري. 2 ؛گيري نتايج جهت
  .مسئوليت اجتماعي .8؛ توسعه مشاركت. 7؛ نوآوري و بهبود مستمر. 6؛ يادگيري. 5؛ افراد
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1. Conti 2. Wongrassamee & Gardiner 
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 مدل  يارهايمعEFQM: قـرار   هـا  سـازمان  اري ـدر اخت يفيو توص يزيصورت تجو است كه به يمجموعه الزامات
 ني ـا. ابنـد يدسـت   يتعـال خـود، بـه    يآنها با ابزارهـا  سازي ادهيو پبه اين معيارها گرفته است تا بتوانند با التزام 

شود و شامل  مي يبازنگر يبوده و گاه اروپا تيفيك اديبن يليتحل هاي يو حاصل بررس ها هبر طبق تجرب ارهايمع
 ني ـا نيهمچن ـ .)2008، 1ديويس( شامل چهار عامل است  جيتوانمندسازها شامل پنج عامل و نتا .معيار است 9

هسـتند كـه    يموضـوعات  دسـازها نتوانم .)2014، 2الـوارز  و رادريگـرز ( بنا شـده اسـت   اريمعريز 32 پايه مدل بر
و  ياسـتراتژ ، كاركنـان ي، رهبـر  :نـد از ا عبـارت  و رنـد يقـرار گ  يتعـال  ريبه آن بپردازند تا در مس ديبا ها سازمان

بـه آنهـا دسـت     يمتعـال  يهـا  سـازمان كه  مواردي است ،نتايج نيز. جينتا و ندهايفراو شركا و منابع ها،  استيس
رادريگـرز و الـوارز،    عملكـرد  يديكل جينتاو  جامعه جينتا، انيمشتر جينتا، كاركنان جينتا: اند از عبارت و اند افتهي

2014(.  

 مدل  يبر مبنا ها سازمان يتعال يابيارز يبرا يمنطق :رادار منطقEFQM هـر   ،منطـق  اي ـروش  ني ـدر ا. است
 تيشده و در نها يبررس يابيو ارز سازي يجار كرد،يرو ج،يمدل از چهار منظر نتا يارهايرمعيو ز ارهاياز مع كي

 .ردگي يبه سازمان تعلق م 1000تا  0 نيب يازيامت

ها قرار داده شده  سازمان اريدر اخت يسازمان يتعال يبا نام الگو راتييتغ يشده و با كم يبوم EFQMمدل  ران،يا در
سـازمان   يسازمان يمركز تعال. شود يبرتر داده م يها به سازمان يسازمان يتعال زهيتحت عنوان جا اي زهيهر سال جا. است
  .استخصوص  نيلازم در ا هاي انجام اقدام يمتصد ،و معادن عيوابسته به وزارت صنا ،يصنعت تيريمد

  يبند خوشه
گفتـه   يبنـد  خوشـه ، يتميصورت الگور و به يانسانن نظارت نشده و بدو نييتع شياز پ ييها ها در خوشه دهقرار دادن دابه 
  . ديكل به دست آ يدسيمجموع فاصله اقل نيكه با محاسبه فواصل نقاط در هر خوشه، كمتر شود مي

ܼ	݊݅ܯ  )1  رابطه =෍෍෍ݔ௜௞ݔ௝௞݀௜௝௜௝௞  

,௜௞ݔ ௝௞ݔ = ௜௝݀ ;1	ݎ݋	0 = ටฮ ௜ܻ − ௝ܻฮ ݇ =  ݏݎ݁ݐݏݑ݈ܥ	#
  :شودتوجه  يچند نكته اساس بايد به، فوق فيتعر در
 يدبن ـ خوشـه  جيالبتـه از نتـا   ست،ين ينيب شيهدف پ كيتكن نيپس در ا. مختلف يها ها در خوشه داده كيتفك 

 .شود يفاده ماست زين ينيب شيهمچون پ گريمقاصد د يبرا

 در تعامل بـا آن   اي كند يكمك نم ستميبه س يعامل انسان يعني ،نظارت شده است ريغ كيتكن نيدر ا يريادگي
 .ستين
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1. Devies 2. Rodrigues & Alvarez 
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 دي ـنبارا  هـا  كيتكن يمگر تعداد خوشه در برخ يگريد ينوع ورود چيهاست و ه داده سيماتر ،ها كيتكن نيا يورور
در واقـع در   .شـود ارائـه   دي ـبا زيآن ن نيها، طبقات و عناو داده سيعلاوه بر ماتر ،يبند مثل طبقه يكياما در تكن. وارد كرد

امـا در   ؛انـد  حل شـده  ستميس ياست كه از قبل توسط خبره برا ييها بر اساس مثال ستميس يريادگي ،يبند طبقه نكيتك
 . است ستميمشاهده س قيتنها از طر يريادگي يبند خوشه

 ـ يكاربردها يبند خوشه وكـار، كـاهش رنـگ،     كسـب  يهوشمندسـاز بـه   تـوان  يم ـ ،آن  دارد كـه از جملـه   يفراوان
 .وجو اشاره كرد جست يپروژه و منابع، موتورها تيريمد ،يساز فشرده

 كي ـاست كه فرض تعلق هر داده تنهـا بـه    kmeansواقع همان روش  در Fuzzy C-means Clusteringروش 
 اريبس ـ جينتـا  تميالگـور  نيا معمولاً. تعلق پيدا كندخوشه  كيبه  يتيعضو بيبا ضر دتوان يخوشه نقض شده و هر داده م

در حـوزه   يصورت موفق است كه به يديجد كيتكن FCM روش .كنند ميارائه  نيشيپ كرديرا نسبت به دو رو ياستوارتر
 در ).2006، 1، وو، چـن چنجوانگ، درزنگ، (شود  مياستفاده ... و يگذار هدف ،يپزشك ،يجغراف يها نهيدر زم بندي خوشه

 لي ـو تحل بندي خوشه .)2001، 2هاتاوي و بزديك( دسته تعلق داشته باشد كياز  شيروش، هر داده ممكن است به ب نيا
 در. دارد تفاوت ها دسته ريسته شباهت و چه مقدار با ساد آن به مقدار چه ها داده از دسته هر كه داد خواهد نشان ها خوشه
  ).2018، 3پنگ و همكاران( شود مي انجام ها شباهت داده زانيم يرگي با استفاده از اندازه بندي دسته ،واقع

ܺ ديفرض كن = ሼ1ݔ, ,2ݔ … , ܸ ها و تعداد دسته cدسته داده و  كي ௡ሽݔ = ሼ1ݒ, ,2ݒ … , . ما باشند يارهايمع ௡ሽݒ
FCM به  ،كردن تابع هدف كمينهها را با استفاده از  دادهc 2018، 4بال، بنرجي، چاكرابارتي و شارما( كند يم ليدسته تبد .(  

,ܷ)ܬ  )2  رابطه ܸ; ܺ) =෍෍ ൫ߤ௜௝൯௠భฮ ௝ܺ − ௜ฮ௖௜ୀଵݒ
௡
௝ୀଵ  

  ها ستميس يشناس ييايپو
در . كـرد  يبه خود جلب نم ـ ي رااديتوجه ز داد، يها را تحت فشار قرار نم انسان رييدر گذشته، تغ ، از آنجا كهبه گفته اكاف

اسـت كـه    ميآنچنـان عظ ـ  رييتغ يآهنگ فعل. زدانگي يتوجه و دقت را برم ، از اين رواست يقو اريبس رييفشار تغ ،زمان ما
قـرار   هـا  ياكاف مسـائل را در مقابـل آشـفتگ    ).1380، 5اكاف(است  نآفري فاجعه يگران و حت اريبس ،در پاسخ به آن ريخأت
كـه   كننـد  عمـل مـي   يياي ـپو هاي طيبلكه در مح شوند، يبا مسائل مستقل از هم مواجه نم رانيمد«: دگوي ياو م. دهد يم
را  هـايي  تيوضـع  نياو چن ـ. »گيرنـد  را دربرمـي بـر هـم   با اثرهاي متقابـل   ريياز مسائل در حال تغ اي دهيچيپ هاي ستميس

و  زي ـم بـراي  هـا  منزله اتم به ،ها يآشفتگ يمسائل برا. جدا كرد ها ياز آشفتگ توان يم ليمسائل را با تحل. نامد يم يآشفتگ
 تي ـموفق). 1377اكـاف،  ( را ها نه مسائل و اتم م،كني يرا آزمون م يو صندل زيم ،يعبارت و به ها يما آشفتگ. هستند يصندل

 جادكننـده يو تحول در گذشته و شناخت ساختارها و روابـط ا  رييمستلزم درك علل تغ ،يو تحولات آت رييتغ دهي در شكل
را بـه   سـتم يس شناسـي  يياي ـروش پو ،7ماساچوستس يسسه فناورؤدر م ،6فارستر ويدبل يپروفسور ج. است ندهيتحولات آ
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1. Chuang, Tzeng, Chen, Wu, & Chen 2. Hathaway & Bezdek 
3. Peng and et al 4. Bal, Banerjee, Chakrabarti, & Sharma 
5. Ackoff 6. Jay W. Forrester 
7. Massachusetts Institute of Technology (MIT) 
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علـل   توان يم ،و تحولات رييتغ جادكنندهاي مند با شناخت ساختار و روابط نظام .)1395، 1استرمن( كرد عمنظور ابدا نيهم
خانوارها و ماننـد آن   ،ياقتصاد يها بخش ،ياقتصاد يها مانند شهرها، بنگاه ،ياجتماع ياقتصاد يها رفتار نظام يساختار
از  ياريو بس ـ شـود  يم ـ يمهـم تلق ـ  يامـر  ،و تحـولات  ريي ـتغ بـه امروزه توجه  ).1395، استرمن( و اصلاح كرد ديرا فهم
 سـطح  يها از پروژه ياربسي. اند اقدام كرده و تحولات رييتغ نيا سازي هيبه شب ،سطح عملكرد خود يارتقا يبرا ها سازمان

 ـ بـه  ،كشـور  سـطح  در هـا  از دانشـگاه  يادي ـشده است و تعـداد ز  يزري تحولات برنامه ينبي شيپ يبرا ،ملي موضـوع   ناي
بايـد  است،  شيدر حال افزا وستهيپ ،آن يايپو هاي يدگيچيكه پ يدر جهان مؤثر يريادگيو  يرگي ميتصم يبرا .اند پرداخته
كـه بـا اسـتفاده از     ميكن جاديا يابزار و خود را توسعه داده يذهن يها مدل يمرزها ميتا بتوان ميداشته باش يستميتفكر س

و  دگاهي ـد ،هـا  سـتم يس شناسـي  يياي ـپو ).1395، اسـترمن ( ميرا درك كن ـ نهـا و رفتـار آ  دهي ـچيپ يهـا  ستميآنها ساختار س
. دهـد  يرا م ـ دهي ـچيپ يهـا  سـتم يس يياي ـدرك سـاختار و پو  يياسـت كـه بـه مـا توانـا      يمفهوم ياز ابزارها اي مجموعه

و  اي انـه يرا صورت را به دهيچيپ هاي ستميس ،سازد ياست كه ما را قادر م يقيدق سازي مدلروش  ،ها ستميس شناسي ييايپو
وكـار و   كسب يايدن در. ميكن يطراح يترمؤثر يها سازمانو  ها استيو با استفاده از آنها، س ميكن سازي هيشب افتهيساختار

 هايي و موضوع يگرفته تا صنعت فلز رو ييمايمختلف، از صنعت هواپ عيدر صنا ها ستميس شناسي ييايپو ،يعموم استيس
  ).1395، استرمن( به كار گرفته شده است يرفاه ستميساختار س ديتا اصلاح و تجد دزيا لياز قب

هاي تعالي سـازماني   سازي ديناميكي يا تحليل مدل در طول زمان براي مدل اي با استفاده از شبيه تحقيقات گسترده
تحقيقاتي كه از اين تكنيك برخي از  به در ادامه. ها از اين تكنيك استفاده شده است زهانجام نشده است، ولي در ساير حو

  . شود اند، اشاره مي استفاده كرده
 بـراي مثـال  . براي كشف روابط بين متغيرها اسـتفاده شـده اسـت    ها شناسي سيستم پوياييدر برخي از تحقيقات، از 

 تـأثير هاي اعتقادي چگونه بر فرايندهاي تغييـر سـازماني    كنند كه سيستم بررسي مي )2017( 2، يانگ، لي و هوانگگيان
 ـ  ،تغيير سازماني هستندنماينده هاي باور و  كه نماينده سيستم متغيرهاييپس از استخراج آنها . گذارند مي ي نمودارهـاي علّ

 .انـد  بـه دسـت آورده  سـازي   بـا شـبيه  گذاري آنها بر يكـديگر را  تأثيرو ميزان  اند و تحليل كردهترسيم بين اين متغيرها را 
اي را  ها و مقررات آب بر كاهش استرس آب منطقه نامه ينيات آتأثير ،)2018( 3ليوانگ، هان، وانگ و  ،هوانگ ،همچنين
هـاي جريـان را ترسـيم و    رنمودا ،آنها نيز پس از كشف متغيرهاي مربوطـه . نددارزيابي كرها  يستمس يشناس ياييپوبا ابزار 

در  5Sسازي مـدل   براي پياده ها يستمس يشناس ياييپواز ابزار  )2017( 4اوموگاي و سالونيتز .اند كردهسازي  شبيهسيستم را 
عنوان يكـي از ابزارهـاي بهبـود     بهرا  5Sسازي بندهاي  پياده ،كمك سيستم دايناميكس به آنها. اند استفاده كرده ها سازمان

   .سازي را تحليل كردند سازي و رفتار سيستم پس از پياده شبيه ها يستمس يشناس ياييپوعملكرد در سيستم 
استفاده بهينه از سوخت كشور چين در  )2018( 5هي، جياو و شو. سازي نيز استفاده شده است بهينه سازي براي شبيه

هـاي   جنبـه به تفصيل  ،آنها در اين تحقيق. كردندسازي  شبيه ها يستمس يشناس ياييپوحمل و نقل و ترافيك را با استفاده 
 وبـه دسـت آوردنـد    ، روابط بين هر يـك را  بررسي كردندي بين مصرف سوخت و ترافيك را مختلف در سلسله روابط علّ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sterman 2. Yang, Yang, Li, & Huang 
3. Huang, Wang, Han, Wang, & Li 4. Omogbai & Salontis 
5. He, Jiao, & Shu 
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 1و سـئورينگ  براندنبرگ ،از قبيل مطالعات ربس ،در برخي از تحقيقات .دادند راهكاري براي استفاده بهينه از سوخت ارائه
مين بررسي و تحليـل  أسازي ديناميكي بر زنجيره ت ، نقش مدل)2019( 2سينگ و مودگيلهاي  و همچنين بررسي )2019(

هاي  سازي ديناميكي بر مدل نقش شبيه ،)2020( 3از قبيل مطالعات صيادي و اواستي نيز، در برخي از تحقيقات .شده است
  .گيري بررسي شده است تصميم

  شناسي پژوهش روش
بـراي رويكردهـاي    EFQMوزه تعالي سازماني و بر مبناي مـدل تعـالي سـازماني    در ح ،رفتار سيستم پژوهش حاضر،در 

پژوهش روش با مطابق  استخراج شده يحاصل اين بررسي، نمودارهاي علّ. شده استمعمول موجود در اين حوزه بررسي 
پـژوهش،   جامعـه آمـاري ايـن    .شده اسـت استفاده  Vensimافزار  ها و نرم شناسي سيستم پوياييدر اين راه، از ابزار . است

ن حوزه تعالي سازماني، كارشناسان و مديران او خبرگان نيز از متخصص استسيستم بانكي كشور جمهوري اسلامي ايران 
بررسي رفتار سيستم بانكي كشور  ،هدف نهايي اين تحقيق. اند سيستم بانكي كشور و ارزيابان تعالي سازماني انتخاب شده

منظور دستيابي به هـدف،   به .استبراي رويكردهاي موجود در اين حوزه  EFQMي بر اساس مدل در حوزه تعالي سازمان
  .انجام شده استمراحل زير 

  يسازمان يمدل تعالدر  معمول يكردهاياستخراج رو
 يبـرا . دشـو اسـتخراج   يسازمان يمدل تعال يارهاياز مع كيهر  يموجود برا يو ابزارها كردهايرو يستيبا ،مرحله نيا در

 يمـدل تعـال   يارهـا ياز مع كي ـموجود در هـر   يكردهايرو مربوط به اتيادب كهلازم است  ،موجود يكردهاياستخراج رو
 ها مطالعه گزارش ت،يفيك تيريدر حوزه مد اتيادب مرور جامع زا توانند يم كردهايرو نيا. طور جامع مرور شود ، بهيسازمان

  .دنباش... و EFQM يسامان يتعال زهيجا تساي در موجود مستندات مطالعه خبرگان، با مصاحبه ها، شركت هاي و اظهارنامه

  كردهايرو بندي خوشه
بندي هر رويكرد بـه   پس از دسته ،كار نيا يبرا. شوند بندي خوشه ديمرحله با نيمستخرج از مرحله قبل، در ا يكردهايرو

 است نامه پرسش ،مرحله نيداده در ا يابزار گردآور. شده استاستفاده بندي فازي  خوشه از روشمعيار مدل،  5هر يك از 
 ني ـا بنـدي  هـدف از خوشـه  . برده شده اسـت بهره  يفازدليل استفاده از مقياس ليكرت براي دريافت نظرها، از روش  بهو 
هـم همـه ابعـاد     مخواهييم يعني ؛جامع نگه داشتن مدل است ،حال نيحجم مدل و در ع شياز افزا يريجلوگ كردها،يرو

  .ميكن ليو تحل هيآن را تجز ميكه نتوان ميگسترده نكن يو هم حجم مدل را طور ميريدر نظر بگ سازيهيشب يمدل را برا

 يسازمان يمعمول در مدل تعال يكردهايرو يعلّ يها استخراج حلقه

مـد نظـر قـرار    هـا   شناسي سيسـتم  عنوان متغيرهاي مدل پويايي ههاي مشخص شده در مرحله قبلي، در اين مرحله ب دسته
روابط بين معيارها با هم و با نمره نهايي نيز  ،همچنين وروابط بين اين متغيرها و بين زيرمعيارها  ،در اين مرحله. گيرند مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Rebs, Brandenburg, & Seuring 2. Singh & Modgil 
3. Sayyadi & Awasthi 
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هـاي   خروجي اين مرحلـه، مـدل حلقـه   . ي در نظر گرفته خواهد شدهاي علّ از نوع حلقه ،تمام اين روابط .شود مشخص مي
  .ها خواهد بود شناسي سيستم وزه پوياييي در حعلّ

  يسازمان يمعمول در مدل تعال يكردهاياستخراج رو
. برسند يبالاتر يتا به سطح تعال كنند مي استفاده آنها از ها سازماناست كه  ييابزارها در اين پژوهش، كردهاياز رو منظور
در حـوزه   هـا  سـازمان  سـازي  هيكه در خصوص شب هايي همقال يو بررس اتيادب جامع مطالعه يط كردها،ياستخراج رو براي

، نـد بود انـدك  كردهايرو نيتعداد ا ،البته. احصا شد كردهاياز رو يدست آمد و برخه ب كردهايرو از يكل يديبود، د تيفيك
بهتر و  جيكسب نتا يبرا ،ادامه در .وجود نداشتباشد،  يبه سطح تعال دنيرس يابزارها يكه به بررس يجامع  هكه مقال رايز

 9منظـور تعـداد    ني ـا يبـرا . شداقدام  يسازمان يتعال يمل زهيموجود در جا يها سازمان هاي اظهارنامه به بررسي ،تر جامع
  . دست آمد  به يبررس نياز هم كردهاياز رو يو بخش اعظم شد يبررس 1اظهارنامه به شرح جدول 

  استخراج رويكردهاي معمول در حوزه تعالي سازماني شده براي ي بررسيها سازمان. 1جدول 
  تعداد صفحه  سال  نام سازمان  رديف

  144  1395  بانك پاسارگاد  1

  120  1394  شركت فولاد خوزستان  2

  120  1393  شركت فولاد مباركه اصفهان  3

  142  1392  سونيشركت ك  4

  124  1390  شركت ساپكو  5

  71  1389  )بانك مهر اقتصاد(مهر  يو اعتبار يموسسه مال  6

  100  1389  )توگا(مپنا  نيو ساخت تورب يشركت مهندس  7

  110  1388  ذوب آهن اصفهان يشركت سهام  8

  108  1386  گروه مپنا  9
  

 يمختلف ـ عياسـت كـه صـنا    ني ـا هـا،  نمونهجمله محاسن  از .دندار يبيمحاسن و معا ،1در جدول  هاي مندرج نمونه
، حـائز  نداشـته باشـد   يگاهيجا گريد يباشد و در صنعت موجود تعنص كيدر  يكرديممكن است رو چون و شدند يبررس

 هاي اظهارنامه سال يسبرر ها، نمونهمحاسن  گرياز د. انجامد مي كپارچهي ديدبه  ،مختلف عيصنا يبررس اهميت است، زيرا
بـودن   محرمانـه  ها، نمونه بيمعايكي از  اما .شد خواهد ي منجرتر كامل ديبه د ،زين موضوع ناي كه ستها سازمانمختلف 
 بود ها اظهارنامه يميقد هاي خيتار ي، وجود برخعيب ديگر .داد ميرا به محقق ن نياز ا شيب ياجازه بررس بود كه اطلاعات

 رييچندان تغ ،دهه كيغالب در  يكردهايرو نكهيا حيتوض. قرار خواهد داد تأثيررا تحت  كردهايبودن رو ديجد ،امر ناي كه
 رفـع  يبـرا بـا ايـن حـال،     .بودند به هم هيشب اريبس 95سال  كردهايبا رو 88سال  يكردهايرو حتي و ندنداشت يمحسوس

 ـ ،نهمچنـي  و نـد نبود ها اظهارنامه در ونشده  يكه هنوز كاربرد دتريجد يكردهايو استخراج رو ياد شده بايعم منظـور   هب
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از دانشگاه ليسبون، دانشگاه تهران، شبكه بانكي كشور  تيفيك تيريدر حوزه مد هخبر 13دقت كار، به مصاحبه با  افزايش
 مصاحبه انجام و ها اظهارنامه يحوزه، بررس اتيمرور ادبها، يعني  نتيجه اين اقدام. شداقدام و ارزيابان جايزه تعالي سازماني 

  .بود كردروي 204استخراج  خبرگان، با

  يسازمان يدل تعالمعمول در م يكردهايرو يبند خوشه
بنـدي بـر    روش خوشـه  FCMروش . استفاده شده است FCMاز روش  بندي انجام خوشه يبرا ،كه گفته شد طور همان

بـه نظـر    ،بندي براي انجام خوشهاين بود كه  FCMعلت انتخاب روش . استهاي فازي  اساس ميانگين با استفاده از داده
 كار دشـواري  ،صورت پاسخ صفر و يك هبراي رويكردهاي معمول ب ،كه اين امر نياز داشتيمعنوان داده ورودي  هب ،خبرگان

مـواردي از قبيـل شـدت     .شوند ميصورت طيف بيان  هكه ب ايم در دريافت پاسخ از خبرگان، با معيارهايي مواجه ؛ زيراستا
و همچنـين اطمينـان    بيان كردصورت صفر و يك  به توان آنها را نمي مواردي هستند كه... گذاري، مدت زمان اجرا وتأثير

. صورت طيف بيـان شـود   هبندي، پاسخ خبرگان ب خوشه برايبهتر است كه  از اين رو،. كامل در بيان پاسخ آنها وجود ندارد
صورت صفر و يك نبوده و امكان دارد رويكردي به چند خوشه با سطح  به ،ها نيز ميزان تعلق رويكردها به خوشه ،همچنين

. بـرده شـود  هاي فازي بهـره   از روش ،بندي تشخيص داده شد كه براي خوشه ،رو ينا از. باشد پذير كيك، تفتعلق متفاوت
رفتار  يستيبا اند؛ زيرا تيحائز اهم اريبس ارهايمعاين . معيارهايي در نظر گرفته شود بندي خوشه يبرابايد  ،منظور نيا يبرا
  . قرار دهند تأثيرهمان سازمان را تحت  اي ستميس

 سـتم يرفتـار س  بينـي  مانعي براي پيش دينبا سازي كوچك نيابعاد مسئله است و ا كردن كوچك ،بندي از خوشههدف 
مختلف  هاي و مصاحبه چندين جلسه يطو  ندبندي شد ابتدا هر يك از رويكردها در هر يك از معيارهاي مدل دسته. باشد

  :دش انتخاب بندي خوشه يبرا ريبه شرح ز اريمع 5تعداد  ،با خبرگان
 كي يچرا كه مدت زمان اجرا ؛است ازيمدنظر چه مقدار زمان ن كرديرو سازي ادهيپ يكه برانيا: مدت زمان اجرا 

  .قرار خواهد داد تأثيررا تحت  ستميرفتار س كرد،يرو
  كمك  بهدارند كه  ستميبر رفتار س ياديز تأثيرمدت  در كوتاه كردهاياز رو يبرخ: مدت در كوتاه يگذارتأثيرشدت

  .شود ميموضوع مشخص  نيا معيار ياد شده،
  ؛ كرد پوشي از آن چشم توان ينم يول ؛مشابهت دارد يقبل اريبا مع يكم اريمع نيا: در بلندمدت يگذارتأثيرشدت

  .باشد گذارتأثيرمدت و هم در بلندمدت  هم در كوتاه كرديرو كيممكن است  زيرا
  يرا برا ستميدارند و رفتار س زيادي يماندگاردر سازمان  ،كردهاياز رو يبرخ: ماندن در سازمان مؤثرمدت زمان 

  .موضوع است ناي كننده مشخصمدت زمان مؤثرماند در سازمان،  اريمع. دهند يقرار م تأثيربلندمدت تحت 
 اري ـمع ني ـا. نه گريد يبرخ ودارند  ازين ستميس جاديبه ا كردهاياز رو يبرخ: داشتن سازي ادهيو پ يستميجنبه س 

  .كند اين مشخصه را تعيين مي

و  ي اختصـاص يابـد  ، عـدد )مقـدار  نيشتريتا ب نياز كمتر بيترت به( 5تا  1 نيب يستيفوق، با ارياز پنج مع كي هربه 
صورت  به ،فوق بندي خوشه اريمع 5با  ياستخراج كرديرو 204منظور،  نيا يبرا. شوداستفاده  يبند خوشه يعنوان ورود هب



 2، شماره12، دوره1399 مديريت صنعتي،  259

 

بنـدي   عنوان ورودي خوشه هب ،نفر 119ع شد و پس از اخذ پاسخ از يتوز يبانك ستمينفر از خبرگان س 163 نينامه ب پرسش
  .استفاده شد

درآمد كه هر سطر  204×  70 جدول ها در قالب داده هي، كلFCM تميها با استفاده از الگور داده يبند منظور خوشه به
 يبنـد  افزار متلب خوشه در نرم) 2رابطه ( FCM تميها توسط الگور داده نيا. خواهد بود كرديرو كي هاي هدهنده نمر نشان
  . شدند

,ݏݎ݁ݐ݊݁ܿ]  )2  رابطه ܷ, [ܿ݊ݑܨ݆ܾ݋ 	= 	݂ܿ݉(___) 
بـا  را و مقدار تابع هدف  Uبه هر خوشه را با  كرديهر رو تيعضو ري، مقادcentersها را با  مراكز خوشه تميالگور نيا

objFunc را  جـه ينت نياسـت كـه بتوانـد بهتـر     ييها كردن تعداد خوشه دايپ ،تميالگور نيدر ا يهدف اصل. دهد ينشان م
  .ندشد شيآزما تميالگور نيا يرو 100تا  1ها از  تعداد خوشه ،منظور نيبد. حاصل كند

درصـد سـطح    90 باًيكه تقر 70تا  1مقدار تابع هدف در بازه  ديها با توجه به نزول شد خوشه نيا يتعداد مناسب برا
 يعدد مناسـب  70 رسد يخواهد بود كه به نظر م 70 ياومس ايتر  بزرگ ينمودار را به خود اختصاص داده است، مقدار ريز
موجود در هر خوشه به  يكردهايتعداد رو تيوضع .خوشه بود 70استخراج  بندي خوشه يينها جهينت. باشد ريمقاد نيا يبرا

  : است ريشرح نمودار ز
  
  

  

  نمودار تعداد رويكردها در هر خوشه. 1 شكل

  .است 2به شرح جدول  يگذار نام نيا. شوند گذاري نام ها از دسته كيادامه لازم است تا هر  در
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  ها گذاري هر يك از خوشه نام. 2جدول 

  نام خوشه  نماد خوشه
C1 ريزي منابع انساني تدوين نقشه استراتژي سازمان و برنامه  
C2   همكاري در كاركنانايجاد روحيه  
C3  ها عضويت در انجمن  
C4  تعريف و بررسي رفتار رهبري  
C5  آموزش مديريت دانش به كاركنان  
C6  شناسايي مشاغل كليدي سازمان  
C7  ريزي استراتژيك سناريوسازي در برنامه  
C8  درجه كاركنان 360ارزيابي  
C9 ايجاد ساختاري متناسب با استراتژي سازمان  
C10 هاي ارزيابي كاركنان مديريت هزينه و برگزاري كانون  
C11 نفعان مطالعه بازار و شناسايي ذي  
C12 ايجاد ارتباطات داخلي برايهاي مورد نياز سازمان  تشكيل كارگروه  
C13 كنندگان مينأبندي ت ارزيابي و طبقه  
C14 آفريني در سازمان نياز براي ارزش دايجاد فرايندهاي مور  
C15 متخصص نيروهاي بذج منظور به استخدام متقاضيان اطلاعاتي بانك ايجاد  
C16 اشتراك برنامه استراتژيك سازمان در بين همكاران  
C17  موقع اخبار به كاركنان رساني به اطلاع برايايجاد سازوكارهاي لازم  
C18 نفعان تجزيه و تحليل انتظارات ذي  
C19  در سازماناستقرار نظام مديريت فرايندها  
C20 برقراري ارتباطات مؤثر كاركنان با مديريت ارشد  
C21 ساز برنامه استراتژيك تدوين اركان جهت  
C22 هاي سازمان كاوي در تحليل داده انجام داده  
C23  كنندگان تأمينتوانمندسازي  
C24 ايجاد بسترهاي لازم براي ارتباطات داخلي براي كاركنان  
C25  هاي تعالي سازماني بر مبناي مدلارزيابي سازمان  
C26 شاغل كاركنان و كرده خدمت ترك كاركنان از بازخور اخذ و نظرسنجي  
C27 تفويض اختيار  
C28 شناسايي و طراحي فرايندهاي سازمان  
C29 هاي موجود ايجاد انگيزه كاري در كاركنان با روش  
C30 تشويق كاركنان به انجام كاري تيمي  
C31 سازي مديريت دانش پياده  
C32 مختلف طرق از اخلاق و ها ارزش براي بودن مدل الگو  
C33  در سازمان كاركنانتقويت ارتباطات داخلي  
C34  لازم براي كنترل محيط زيست سازوكارايجاد  
C35  استقرارHSE  
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  نام خوشه  نماد خوشه
C36 هاي حمل و نقل كارا و اثربخش ايجاد سيستم  
C37 سازمانيهاي تعالي  آموزش در حوزه مدل  
C38 گذاري استقرار سيستم مديريت هزينه و سرمايه  
C39 استقرار سيستم جامع منابع انساني  
C40 هاي نگهداري و تعميرات  استقرار نظام)TPM(  
C41 هاي شفاف و پايدار ارائه گزارش  
C42 ايجاد يادگيري از برنامه استراتژيك  
C43 مديريت پسماند در سازمان  
C44  كاركنانتشويق  
C45 استقرار سيستم مديريت تجربه مشتري  
C46 انجام نظرسنجي از كاركنان سازمان  
C47 هاي ارتباطي دوطرفه بين كاركنان و مديران ايجاد كانال  
C48 هاي مديريت كيفيت  استقرار سيستم)ISO(  
C49 انگيزشي مادي و معنوي مختلف هاي طرح ايجاد  
C50 گذاري فيزيكي و سيستم مديريت سرمايههاي  مديريت دارايي  
C51 نفعان ذي براي بندي اولويت ماتريس تدوين  
C52 مكاتبات پيگيري و دبيرخانه سيستم ايجاد  
C53 گران ارائه خدمات درماني از طريق بيمه  
C54 هاي جديد تجاري و فناوري نام تحليل و تجزيه  
C55  استقرار نظامHOSIEN  
C56  هاي كليدي و عملكرد ارزيابي شاخصشناسايي و  
C57 استقرار نظام مديريت عملكرد كاركنان  
C58 ايجاد سيستم دريافت و پيگيري شكايات مشتريان  
C59 گيري عملكرد فرايندها اندازه  
C60  ايجاد نظام مديريت ارتباط با مشتريان)CRM(  
C61 نفعان شناسايي نياز ذي  
C62 -  
C63  توانمندسازي كاركنانانجام آموزش و  
C64 ريزي آموزشي براي كاركنان برنامه  
C65 جديد هاي شراكت بر اتكا با وكار كسب توسعه  
C66 استقرار نظام پيشنهادها  
C67 سازي نظام كارت امتيازي متوازن  پياده)BSC(  
C68  تجزيه و تحليلPESTEL  
C69 هاي تحول ايجاد كميته  
C70  ها مديريت شبكه شراكت  
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  يسازمان يمعمول در مدل تعال يكردهايرو يعلّ يها حلقه استخراج
در ايـن مرحلـه   . شـوند  سـازي  مـدل انـد،   بنـدي شـده   هايي خوشـه  لازم است تا رويكردهاي معمول كه در دسته ،در ادامه

پس از . روابط بين معيارهاي مدل تعالي سازماني كشف شوند بايدابتدا  ،براي اين منظور. ي انجام شده استعلّ سازي مدل
كليه معيارهاي مدل تعالي سازماني به متغيري  ،در مرحله سوم .شود ميزيرمعيارهاي مدل با هر معيار مشخص  ،آن ارتباط

و زيرمعيارها مشـخص  رويكردها در مدل وارد شده و ارتباط بين آنها  ،يابد و در مرحله چهارم به نام نمره نهايي ارتباط مي
ي را مطابق تشريح ياد شـده،  متغيرهاي مدل علّ. متغيرها شناسايي شوند كهي لازم است براي ساخت مدل علّ. خواهد شد

  :توان به شرح زير ناميد مي
  معيارهاي مدلEFQM  متغير 9به تعداد  
  زيرمعيارهاي مدلEFQM براي هر معيار  
 متغير نمره نهايي  
  شده در مرحله قبليرويكردهاي استخراج  

ايجاد  Vensimافزار  در نرماين متغيرها را  و گيريم در نظر ميرا  EFQMمعيار مدل  9ابتدا  ،يبراي رسم نمودار علّ
 ، با اسـتفاده از روش معـادلات سـاختاري،   براي اين منظور. مشخص شود ي بين اين متغيرهاروابط علّبايد  ،حال. كنيم مي

الي خودارزيـابي  ؤس ـ 72نامـه   پرسـش  خبـره،  150، كـه ابتـدا   بـود  روش كار چنين. روابط بين متغيرهاي مدل كشف شد
از روش آلفاي كرونبـاخ اسـتفاده    ،براي اين منظور. بررسي شد SPSSافزار  و روايي آنها در نرم كردند تكميل را ها سازمان

ناقص پاسخ داده درصد 3/43 طور كامل و هها ب نامه پرسشدرصد 7/56 كه مشخص شددست آمده،  همطابق خروجي ب. شد
هاي اسـتخراجي   دهنده پايا بودن نمونه نشان دست آمد كه به) 7/0بيش از ( 966/0 مقدار آلفاي كرونباخ ،همچنين. اند شده
هـاي   داده ،اردر ادامـه ك ـ . ايـن بـود كـه سـؤالي حـذف نشـود       و نتيجهشد هم بررسي  ها ؤالحذف سگفتني است، . است
در ايـن  . شـدند اسـت، وارد  افزار تخصصي تحليل معـادلات سـاختاري    نرم كه SmartPLS3افزار  نرم ، درآوري شده جمع
مطـابق  را مـدل   8 ،تعـالي سـازماني   ، خبرگانابتدا. پيشنهاد دهند ي راخواست شده بود تا مدل مناسبدراز خبرگان  ،بخش

هـاي   هاز آنهـا در جلس ـ  مـدل و پس از بحث و تبـادل نظـر و حـذف دو     دنددا پيشنهاد EFQMروندهاي موجود در مدل 
بـراي بـرازش    موجـود  روش 12از در مجمـوع،   ،براي اين منظـور . تأييد و پس از ارزيابي انتخاب شد، شش مدل متفاوت
خبرگـان موضـوع   ابتـدا از  . هاي پيشنهادي خبرگان استفاده شد يكي از مدل ،گيري، ساختاري و مدل كلي هاي اندازه مدل

 ،در اين مرحله. رداخته شدپگيري  هاي اندازه به برازش مدل ،بعد از اين مرحله دهند وهايي را ارائه  مدل كه درخواست شد
از دو هـا،   طور كلـي، پايـايي سـؤال    به .روش انجام گرفت 6ارزيابي شدند كه اين كار با استفاده از  ها روايي و پايايي پاسخ

بايـد   ، چـون نشـد ييد أپايايي ت AVEاز روش . شدندييد أ، ارزيابي و تينباخ و ضريب پايايي تركيبروش ضريب آلفاي كرو
از  دسـت آمـده   بـه داراي كمترين بـار عـاملي، خلاصـه نتـايج      هاي ؤالكه پس از حذف س شد ها حذف مي بعضي از سؤال

، مجـدداً محاسـبه   هستندبر حسب اين سه شاخص ها  ؤالكه معرف پايايي پاسخ س AVEو  CRشاخص آلفاي كرونباخ، 
مانده پس از حـذف بـه    باقي هاي ؤالهمچنين از روش چهارم، بارهاي عاملي براي س ).1393داوري و رضازاده، (د نشو مي

در ايـن   ؤالو عدم نياز به حـذف س ـ  ها ؤالدهنده پايايي كافي س كه نشان به دست آمد 4/0تر از يش، همگي بAVEروش 
در  .، تأييـد شـد  طبق محاسبات صورت گرفته ،روش پنجم براي ارزيابي روايي واگرا است كه اين نوع روايي. استمرحله 
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سپس، برازش مدل ساختاري . بودروش ششم، روايي با استفاده از روش فورنل و لاركر ارزيابي شد كه نتايج تحليل مثبت 
پس  .گرفتاين كار با پنج روش انجام  شد كه مييابي در اين قسمت هر شش مدل پيشنهادي بايستي ارز. شود بررسي مي

هاي صورت پذيرفته در اين بخش  تحليل پس ازدر نهايت، . شد هپرداخت GOFبرازش مدل كلي با يك شاخص به از آن، 
  .ي روابط بين معيارهاي مدل تعالي سازماني استخراج شد، مدل علّدست آمده به و نتايج

با  3پيشنهادهاي خبرگان، مدل شماره منتخب از ميان د كه مدل شملاحظه  ،گرفتههاي صورت  با عنايت به تحليل
  .است GOFبراي  54/0مقدار 

  
  مدل استخراج شده از تحليل معادلات ساختاريبراي  SPLSافزار  نرمخروجي . 2 شكل

  EFQMمعيارهاي مدل تعالي سازماني 

  . و تأييد شده به دست آمدعنوان مدل نهايي  مدل زير به در نهايت ،منتخببا اعمال تغييراتي در مدل 

  
  كشور يدر شبكه بانك EFQM يمدل تعال يارهايمع نياستخراج شده ب يعلّ ييمدل نها. 3 شكل
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ارتباط بين رويكردها با هم و بـا زيرمعيارهـا در    بايددر ادامه . تا اينجا، ارتباط بين معيارها و زيرمعيارها استخراج شد
 بـا ايـن توضـيح كـه ممكـن اسـت رويكردهـا        دارد وي با توجه به اينكه ارتباط بين رويكردها، حالت علّ. مدل لحاظ شود

بـه همـين   . ايـم  رويكردها بر هم مواجـه  كاهشي يا افزايشي هاي اثرگذاري با حالت كنند،همديگر را نيز تقويت تا تضعيف 
براي توضيح بيشتر، بـه ايـن نكتـه اشـاره     . استفاده كنيمشناسي  هاي پويايي ي در قالب سيستماز نمودارهاي علّ بايد دليل،
بـه افـزايش    ،كرد اخيـر يگذاشته و افزايش رو تأثيرممكن است يك رويكرد روي رويكردي ديگر  ،شود كه براي مثال مي

. رويكرد اتفاق بيفتـد  ميان چندينها ممكن است  اين حلقه. منجر شودقه به ايجاد حل ،و اين موضوع بينجامدرويكرد قبلي 
 ـ  ايـن حلقـه   تأثيربا عنايت به اين نكته، در ادامه لازم است از روشي استفاده شود كه بتواند  صـورت افزايشـي يـا     ههـا را ب

روش معـادلات   اسـتفاده از كنـد؛ امـا بـا     مرتفـع مـي  هـا ايـن نيـاز را     شناسي سيسـتم  ش پوياييوو ر كندكاهشي بررسي 
  .پذير نيست امكانسازي  شبيه اينساختاريافته، 

 افـزار مربـوط بـه    در نـرم  ،در اين مرحله رويكردها، زيرمعيارها و معيارهاي مدل تعالي سازماني ر آنچه بيان شد،ب بنا
  .دندشسازي  ها شبيه شناسي سيستم پويايي

  .، آمده است4شود كه خروجي آن در قالب شكل  مي Vensimار افز ي وارد نرمحال مدل فوق به عنوان روابط علّ
  

  
 Vensimافزار  نماي مدل اوليه استخراج شده بين معيارهاي مدل تعالي سازماني در نرم. 4شكل 

  
منظور واضح نمودن مدل نهايي كسب شده، متغيرهاي توانمندساز را با رنگ نارنجي و متغيرهاي نتايج را با رنـگ   هب

  .است  با رنگ مشكي پررنگ مشخص شده EFQMهمچنين روابط بين معيارهاي مدل . ايم دهكرقرمز مشخص 
اين زيرمعيارها را با رنگ سبز و روابط آنهـا را بـا   . اند زيرمعيارها به مدل ترسيمي ونسيم اضافه شده ،در مرحله بعدي

متغيرهـاي   كـرديم؛ زيـرا  زيرمعيارها را فقط براي متغيرهـاي توانمندسـاز وارد    ،است گفتني. ايم رنگ قرمز مشخص كرده
نتـايج خروجـي    ،كننـد و در واقـع   فقط در خصـوص متغيرهـاي توانمندسـاز صـدق مـي      ،دسته چهارم يا همان رويكردها

  . ترسيم شددر مرحله قبلي  روابط آنها توانمندسازها هستند كه
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  Vensimافزار  بين معيارها و زيرمعيارهاي مدل تعالي سازماني در نرمنماي مدل استخراج شده . 5شكل 

با توجه به اهداف تحقيـق، لازم اسـت   . شده استمعرفي به مدل   Final Scoreيك متغير به نام  ،در مرحله بعدي
معيارهـاي  رنگ مشكي مشخص شده است و فقط بـا   با اين متغير. عنوان خروجي طرح وجود داشته باشد اين متغير به كه

 .را تشـكيل خواهـد داد  ) Final Score(نمره نهايي  ،معيارها هايجمع امتياز حاصل زيراارتباط دارد،  EFQMاصلي مدل 
در كـه  شـايان ذكـر اسـت    . ايـم  كردهچين سبز رنگ مشخص  صورت خط هروابط بين معيارها و نمره نهايي را ب همچنين،

نمـره  ؛ چـون  نمره نهـايي ارتبـاط دارنـد    ااعم از توانمندسازها و نتايج ب ،متغيرهاترسيم روابط معيارها به نمره نهايي، تمام 
  .آيد دست مي هنهايي از جمع هر دو دسته متغيرهاي توانمندساز و نتايج ب

  
  Vensimافزار  نماي مدل استخراج شده بين معيارها و زيرمعيارهاي مدل تعالي سازماني و نمره نهايي در نرم. 6شكل 
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دست آمده است ه دسته متغير ب 70 طور كلي بهدر اين مرحله . متغيرها، رويكردهاي استخراج شده هستند دسته آخر
ارتباط دارند كه نتايج  EFQMدسازهاي مدل ناين متغيرها فقط با معيارها و زيرمعيارهاي توانم. اند مشخص شده Ciكه با 

 ـ  70از نظر خبرگان، ارتباطـات ايـن    بهره بردنبا  ،رحلهدر اين م. خواهد گذاشت تأثيرآنها بر نتايج و نمره نهايي   ادسـته ب
، مشـاهده  7بدين ترتيـب، مـدل نهـايي در قالـب شـكل       .گذاري شد زيرمعيارهاي توانمندسازها استخراج و در مدل جاي

  . شود مي

  
  سازمانيمدل استخراج شده علي نهايي بين رويكردهاي و معيارها و زيرمعيارهاي مدل تعالي . 7شكل 

  Vensimافزار  در نرم 

  هاي پژوهش يافته
نحـوة معرفـي و    معرفي شده است كـه  ،نهاييي با عنايت به آنچه در بخش پيش گفته شد، چهار دسته متغير در مدل علّ

  . دهد را نشان ميجود آمده در مدل و هاي به حلقه نيز، 4جدول  .شود مشاهده مي 3جدول در  ارتباط بين آنها
  

  پژوهشمعرفي متغيرهاي موجود در مدل نهايي . 3جدول 

مشخصات   ارتباطات متغير  رنگ متغير  نحوه معرفي متغير  شرح متغير رديف
  خطوط ارتباطي

معيارهاي مدل   1
EFQM  

نام كامل معيار مطابق مدل 
EFQM  

توانمندسازها نارنجي و 
  نتايج قرمز

، با زيرمعيارها )1(با هم 
  مشكي پررنگ  )2(و با نمره نهايي ) 3(

  چين سبز خط  )1(با معيارها   مشكي Final Score  نمره نهايي  2

زيرمعيارهاي مدل   3
EFQM 

   شماره زيرمعيار
 )1a, 1b, …, 2a, 2b, …(  با معيارها   سبز)و ) 1

  قرمز پررنگ  )4(رويكردها 

رويكردهاي   4
و با زيرمعيارها ) 4(با هم   سفيد  Ci  استخراج شده

  رنگ آبي كم  )3(
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  پژوهشهاي تعيين شده بين متغيرهاي مدل نهايي  معرفي حلقه. 4جدول 

  تعداد متغيرها )چپ به راست(ترتيب متغيرها  رديف
1  C57-C48 2  
2  C11-C8  2  
3  C27-C41-C54-C20  4  
4  C64-C63  2  
5  C30-C33  2  
6  C5-C31  2  
7  C66-C45  2  
8  C66-C2  2  
9  C2-C66-C31 3  
10  C28-C35 2  
11  C28-C14 2  
12  C19-C28 2  
13  C19-C28-C143  
14  C14-C19 2  
15  C68-C9 2  
16  C58-C60 2  
17  C10-C38 2  
18  C34-C43-C36 3  

  بحث
هاي تعالي سـازماني انجـام    اي در حوزه مدل اشاره شده است، تحقيقات گسترده پژوهشگونه كه در قسمت پيشينه  همان

بـر   مـؤثر عوامـل   انـد و بعضـي ديگـر،    به بررسي روابط موجود بين معيارها و زيرمعيارها پرداخته بعضي از آنها. شده است
كه در طـول زمـان،    پاسخ به اين سؤال استموجود در تحقيقات،  اما خلأ اند؛ كردهبررسي را ها  پيشبرد و استقرار اين مدل

در بسـتري از تكنيـك    تـأثير ايـن   نـد؟ گذار مـي  تـأثير ها  چگونه بر رفتار سيستم ها سازمانرويكردهاي مختلف موجود در 
رفتار سيسـتم بـر اسـاس رويكردهـاي معمـول موجـود        بايد ،براي اين منظور. ها قابل بررسي است شناسي سيستم پويايي
و  ندبنـدي شـد   خوشـه  ند و چون تعداد بسيار زيادي داشـتند، ابتدا رويكردها استخراج شد ،در همين راستا. سازي شود شبيه
  .ي بين آنها استخراج شدروابط علّ سپس

  گيري و پيشنهادها نتيجه
 ـ   بندي و بـه  خوشه ،بر اساس آنچه در اين تحقيق ارائه شده است، رويكردهاي معمول استخراج ي، صـورت نمودارهـاي علّ

  .ندسازي شد شبيه
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معيارهاي مدل تعالي سـازماني  سازي و  ي بين رويكردهاي معمول، زيرمعيارهاي مدل تعاليدر همين راستا، مدل علّ
رويكردهاي معمول و حجم بـالاي مـدل كـه تحليـل      تعداد زيادعلت  به. شد سازي مدل vensimافزار  استخراج و در نرم

از  منـدي  بـا بهـره   انتخـاب رويكردهـا نيـز   . شـد  اقـدام  بندي رويكردهاي معمـول  ، به خوشهكرد ميپذير نا امكان را ها داده
  .انجام گرفتخبرگان  در كشور و مصاحبه باهاي موجود  اظهارنامه

ها وجود داشت كه براي رفع اين  بودن اظهارنامه هاي گوناگوني از جمله محرمانه محدوديت ،در راستاي انجام تحقيق
كه البتـه   استفاده كرديماز سيستم بانكي  شده هاي خارج تر و همچنين اظهارنامه يهاي قديم ناچار از اظهارنامه ، بهموضوع

  .نكرد را دستخوش تغييرات محسوسيپژوهش نتايج ين كار، ا
اين تحقيـق   يهاي علّ ايجاد حلقه عنوان مدل مبناي ، به2013با ويرايش  EFQMمدل تعالي سازماني ، از همچنين

  .بود 98و  97ي ها سالشبكه بانكي كشور براي  نيز، و نمونه آماري استفاده شد
توان  مي ،همچنين. شودي استخراج شده، بررسي كه نمودارهاي جريان مدل علّشود  براي تحقيقات آتي، پيشنهاد مي

  .است پذير امكانسازي نيز  شبيه كردن اين بهينهاز سوي ديگر، . كردهاي مختلف را ارزيابي  ها در حوزه رفتار سيستم
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