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Abstract 

Objective: In the last two decades, the use of models of business excellence has become very 
common and many companies use models to evaluate their performance. Nevertheless, the 
review of the articles published between 1994 and 2017 shows that the firms have many 
difficulties wxploiting and evaluating the criteria for these models. They are also unable to 
ensure long-term success in firms with quickly changed environments. Therefore, in this 
study, organizational excellence is studied based on dynamic capability perspective and 
conceptual modeling. 

Methods: In the present study, the conceptual model of organizational excellence was 
presented based on resources and dynamic capabilities through literature review and content 
analysis and was confirmed by structural equations modeling. At the end, the related maturity 
levels were planned using fuzzy Delphi method and used in mobile communication company 
of Iran. 

Results: In this study, the effect of dynamic capability on business excellence model is 
shown to stabilize the performance results of the organization. 

Conclusion: The conceptual model presented in this study helps to integrate these models 
with organizational capabilities and culture of excellence and lead the organization to 
sustainable performance. 
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  چكيده
ارزيابي عملكـرد خـود از   براي هاي زيادي  رايج شده است و شركت كار بسيار و هاي تعالي كسب در دو دهه اخير استفاده از مدل :هدف

سـازي و   پياده برايها  دهد، شركت نشان مي 2017تا  1994هاي  هاي بين سال ، بررسي مقالهاين با وجود. كنند ها استفاده مي مدلاين 
تواننـد موفقيـت بلندمـدت     نميزياد سرعت تغيير هاي با  همچنين در محيط. اند مواجه با مشكلات زيادي ها ارزيابي معيارهاي اين مدل

 سـازي  و مدل يبررس ايپو هاي تيقابل دگاهيبر اساس د يسازمان يتعال شود، يپژوهش تلاش م نيدر ا نيبنابرا. كنند نيتضمرا  ها	بنگاه
  . شود يمفهوم

هاي پويـا و از طريـق مـرور     منابع و قابليتهاي مبتني بر  در پژوهش حاضر مدل مفهومي بلوغ تعالي سازمان بر اساس ديدگاه :روش
در انتها سـطوح بلـوغ مـرتبط بـا آن بـا      . سازي معادلات ساختاريافته به تأييد رسيد ادبيات و تحليل محتوا ارائه شد و با استفاده از مدل

  .كار گرفته شد ريزي و در شركت ارتباطات سيار ايران به روش دلفي فازي طرح
نشـان داده شـده    ،وكار جهت پايداري نتايج عملكـرد سـازمان   هاي تعالي كسبمدل برهاي پويا ثير قابليتتأدر اين پژوهش  :ها يافته
 .است

هـاي سـازماني و فرهنـگ تعـالي      ها با قابليت كند كه اين دست مدل مدل مفهومي ارائه شده در اين پژوهش كمك مي: گيري نتيجه
  .سوق دهند سوي عملكرد پايدار يكپارچه شوند و سازمان را به

  
  .هاي پويا، ديدگاه مبتني بر منابع و فرهنگ تعالي هاي سازماني، قابليت هاي تعالي سازماني، قابليت مدل: ها كليدواژه
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  مقدمه
نيازهاي مشـتريان   ؛استسرعت در حال پيشرفت  فناوري به .كند شدن را طي مي روند جهانياي  طور فزاينده امروزه بازار به

رقابـت ميـان    به موجـب آن، يافته و شايان توجهي  افزايش وكار در محيط كسب ياطمينان بي ؛كند ميدر طول زمان تغيير 
 به رويكردهـاي جديـد و منطبـق بـر ايـن     هاي پويا و نامطمئن،  بقا در محيطها براي  بنگاه. بيشتر شده استنيز ها  شركت

در ايـن  . مقابلـه كننـد  سرعت در حـال تغييـر    وكار به با محيط كسب بتوانندديگر، بايد بيان به . دارند نياز تغييرات محيطي
امكـان   بتواننـد  ،كارآمد هاي استراتژيك مجموعه از گزينه با در اختيار داشتنها بايد طوري مديريت شوند كه  بنگاهمسير، 

و دسـتيابي و حفـظ    پردغدغـه انجام اين عمـل  هاي  برخي از راه. با تغيير شرايط بازار فراهم سازند تطبيق بنگاه را همگام
ها و تهديدهاي محيطي و  برداري مناسب از فرصت هاي بازار، بهره وياييتوانايي درك نيازها و پ :اند از عبارت مزيت رقابتي

 ).2009، 1تيس( هاي موجود تغيير دادن منابع و قابليت

خود را نسبت  يهمچنان برتر ،هاي خود با ايجاد پويايي در قابليت ها است كه سازمان يامروز، ضرور يبازار رقابت در
 ،مقصـود  نيبـد  لي ـن براي. سمت جلو گام بردارند همواره به ،خود در بازار يرقابت تيو ضمن حفظ موقع كنندبه رقبا حفظ 

امـا چنانچـه   . كنند مي نيتدو ييها هآنها برنام ياجرا يو برا  انديشند مي ييها راهبردها در سراسر جهان  از شركت ياريبس
 يمناسـب  تـأثير  ،نشـود  يطور مستمر كنتـرل و بـازنگر   به ،شود يها م راهبرد نيا يو اجرا نيكه صرف تدو يو زمان نهيهز
در  رانيبه مـد  ،يمقاصد و اهداف راهبرد و يواقع جينتا سهيسنجش عملكرد با مقا يها نظام در اين راستا،. داشتخواهد ن
هـاي   مـدل  ،سنجش عملكردبراي هاي پركاربرد  يكي از نظام. كرده است يانيوكار كمك شا راهبرد كسب ياجرا يگيريپ

  .تعالي سازماني هستند
گونـه  ايـن  . استفاده كنندهاي تعالي سازمان  از مدل ،پذيرهاي بهبود ها و زمينه شناسايي فرصتبراي ها بايد  سازمان

 مناسـب و  و عملكـردي  هـاي كـاري   دنبال اتخاذ شيوه كه به يهاي ديگر براي سازمان ي باشندمرجعتوانند  مي ها سازمان
هـاي رقـابتي را از طريـق تعـالي در مـديريت و اجـراي        مزيـت بتواننـد  متمايز بودن و زنده مانـدن،  براي هستند تا خوب 

در مـديريت عملكـرد سـازمان اسـت كـه بـا بهبـود         ياز طرفي، تعالي سـازماني رويكـرد  . هاي خود ايجاد كنند استراتژي
  . شود مي اي سازمان منجربر و به كسب مزيت رقابتي آيد دست مي بههاي سازماني  توانمندسازها و قابليت

در مباني نظري آمده است كـه تعـالي سـازماني بـه     . تعريف تعالي سازماني در ادبيات نزديك به بلوغ سازماني است
تفاوت بين تعالي سازماني و بلوغ سازماني اين اسـت كـه بلـوغ سـازماني بـر      . پردازد بررسي موفقيت بلندمدت سازمان مي

هـا و مـديريت دانـش بـراي      تمركز دارد، در حالي كه تعالي سازماني بر منابع سـازماني، قابليـت  ها فرايندمديريت و بهبود 
اي بـر تعـالي    ها چگونه و بـه چـه انـدازه    اما مشخص نيست كه اين منابع و قابليت؛ كند رسيدن به اهداف خود تمركز مي

  ). 2016 ،2تروهيد و رايس(گذارند تأثيرسازماني 
وكار بـه ايجـاد، توسـعه يـا تغييـر       بايست مديران كسب افزايش تعالي سازمان ميبراي ، شدهبيان با توجه به مطالب 

با توجه بـه آنچـه گفتـه    ). 2011تيس، (هاي پويا را توسعه دهند  باشند، به اين معنا كه آنها بايد قابليتقادر منابع سازمان 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Teece 
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هـا،   افزايـي بـين توانمندسـازها و رسـيدن بـه قابليـت       هاي تعالي، توجه ناكافي بـه هـم   مبهم مدل هاي هشد، يكي از نكت

بلوغ تعالي سازماني بر اساس كه  شده استبنابراين در اين مقاله تلاش . هاي پويا و دستيابي به مزيت رقابتي است قابليت
  . سنجيده شودشركت ارتباطات سيار ايران  در و سازي شده مدلهاي سازماني  ديدگاه قابليت

 هاي پويا و فرهنگ تعالي محور، قابليت هاي تعالي سازمان، ديدگاه منبع مدل مربوط بهه پژوهش پيشين ،بخش بعددر 
 بخـش سـوم بـه توضـيح     .شـود  بـه بحـث گذاشـته مـي     تعالي يها مدلمربوط به  يها تيمحدود/  ها ضعف و بيان شده

 بـا  بلوغ تعالي سـازمان همـراه  ي مدل مفهوم ،هاي پژوهش يافته چهارم يادر بخش . اختصاص داردشناسي پژوهش  روش
 . يابد گيري و پيشنهادها پايان مي شده و مقاله با ارائه نتيجه ارائهسطوح آن 

  پژوهش  پيشينه
و در ادامـه پيشـينه تجربـي و     شـده  ارائههاي مدل مفهومي  ابتدا پيشينه نظري و تعريف هر يك از قسمتدر اين بخش، 

  .شود ها بيان مي دغدغه
 تي ـفيك تيريمـد . اسـت سـازمان   هاي تيدر تمام فعال تيفيبه ك يابيدست يمعنا به TQM(1( جامع تيفيك تيريمد

 منـد،  نظـام  يكـرد يجامع بر رو تيفيك تيريفلسفه مد. از بهبود مستمر در سازمان است تيحما براي يكل يمفهوم ،جامع
 تيريمـد  سـتم يس نـوعي  TQM .ردگي ـ يم ـ را دربـر  زي ـكه همه افـراد و همـه چ  تأكيد دارد و سازگار در سازمان  كپارچهي

بعد از مطرح شدن بهبود  يها در سال. تمركز دارد انيمشتر تيو كسب رضا هافرايندوكار است كه بر بهبود مستمر  كسب
 يمـدل تعـال   .شـد  مطـرح  TQMها با توجه بـه موضـوع    عملكرد سازمان يابيارز يبرا ياريبس يها مدل ت،يفيمستمر ك
 جـاد يا پي در كه اند دسته نياز ا... و  جيمدل مالكوم بالدر ن،يلات يكايمدل آمر نگ،يدم تيري، مدل مدEFQM يسازمان

  .ارائه شدندها  عملكرد سازمان يابيو ارز سازي ادهيپ براي اي افتهي ساختار نظام
هاي سازماني را فرايند، مدلي توصيفي و مبسوط است كه كيفيت اجرا و نحوه مديريت EFQMمدل تعالي سازماني 

گونه برتري در اجراي آنها تعيين كند  بندي اقدامات بپردازد و هيچ كند، بدون اينكه به اولويت ها توصيف مي حوزهاغلب در 
ها و تحقق بهبـود مسـتمر بـا اسـتفاده از      منظور كمك به ايجاد تغيير در سازمان اين مدل به). 1394صفري و همكاران، (

هاي خود  گيري هاي رهبري و تصميم اثربخشي ظرفيتكه سازد  ده است و مديران را قادر ميشمفاهيم كيفيت جامع ايجاد 
بـه   .مشخص كننـد براي اقداماتشان  نفعان سازمان، مواضعي را و در جهت به حداكثر رساندن رضايت ذيدهند را افزايش 

بـه   ،مفهـوم بنيـادين  هشـت  گانه مدل و مبتني بر  مدل تعالي سازماني از طريق ارزيابي بر اساس معيارهاي نه ،ديگر بيان
ها در جهت درك وضعيت فعلي خود و همچنين استفاده از الگـوبرداري و راهبـري جريـان بهبـود مسـتمر يـاري        سازمان

  .رساند مي
چرا،  .1: وكار است ال بنيادي در حوزه كسبؤبه سه سي پاسخ وجو جستهاي استراتژي مدرن در  هاي پژوهش ريشه

و چه دلايلي باعث شكست آنهـا  (مانند  ها موفق هستند و زنده باقي مي چگونه بنگاه .2گيرند؟  ها شكل مي و چگونه بنگاه
ها  سؤالبه اين  عملكرد بهتري نسبت به رقبا باقي بمانند؟ چندين چارچوب در پاسخبا  توانند مي ها بنگاهآيا . 3؟ و )شود مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Total Quality Management 
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روي ها با تمركز  تفسير اينكه چگونه بنگاهبراي ) 1996و  1985، 1پورتر(براي مثال چارچوب مبتني بر بازار . اند مطرح شده

در پاسـخ بـه   . كننـد، توسـعه داده شـد    ها و عملكرد به مزيت رقابتي دست پيـدا مـي   بر استراتژي مؤثرفاكتورهاي خارجي 
محـور مطـرح    مدت، ديدگاه منبع آن در كوتاه تأثيره تكيه مزيت رقابتي بر فاكتورهاي خارجي و ندر زمي محققان هايانتقاد
هـا و   ي قابليـت وجـو  جسـت محـور در   ديـدگاه منبـع  ). 1984، 5؛ ورنرفلت1959، 4؛ پنروز1994، 3؛ كاليز1991، 2بارني(شد 

هـاي جديـد و    مين منابع جديـد، ادغـام ظرفيـت   أهايي است كه به ايجاد مسيرهاي جديد، بازسازي منابع موجود، ت ظرفيت
  ).2000، 7؛ ايسنهارت و مارتين1997، 6، پيسانو و شونتيس( انجامند ميقديم و ايجاد الگوهاي جديد 

در  DCV(8( ديـدگاه قابليـت پويـا   . شـود  بندي مي دستههاي عملياتي و پويا  هاي سازماني به دو گروه قابليت قابليت
منـابع مزيـت رقـابتي سـطح سـازمان در      «شناسايي براي محور و در دو دهه اخير  به ديدگاه منبع هشد پاسخ به انتقاد وارد

هـا و   سـازوكار وكـار،   كند كه چگونـه مـديريت كسـب    اين ديدگاه بيان مي). 2007تيس، (شكل گرفته است  »طول زمان
بتي پـيش روي شـركت در حـوزه    هايي را ايجاد كند كـه بـين تغييـرات و محـيط آشـفته بيرونـي و بازارهـاي رقـا        فرايند

هـاي   ها در محـيط  كند كه چرا برخي بنگاه ميتشريح همچنين اين ديدگاه ). 1996، 9گرنت( ايجاد شودتعادل  ،محصولات
هـا در   هاي اساسـي در موفقيـت و بقـاي سـازمان     و هدفش شناسايي پيشران اند ماندهعملياتي متلاطم موفق شده و زنده 

منـابع بنگـاه در    12بندي ها و بازپيكره موقعيت 11، ربايش10هاي مرتبط با حسگريفراينددرك  DCV هدف. بلندمدت است
كـار در ايـن زمينـه از    . برنـد  نـام مـي   13جهت دستيابي به رشد و بقاي سازماني است؛ چيزي كه از آن به تناسب تكـاملي 

سازي تجربي  و تا مدلشد آغاز ) 2003( 14و وينتر) 2000(، ايزنهارت و مارتين )1997( و همكاران مطالعات مفهومي تيس
  ). 2015، 17؛ ويلدن و گودرگان2012، 16؛ پروتگرو، كالوگيرو و ليوكاس2008، 15دانيلز(رفت   تر و آزمون پيش ساختاريافته

 1997 بـار در سـال   نخسـتين  تيس، پيسانو و شـون . شده است ارائههاي پويا در ادبيات  قابليت برايتعاريف زيادي 
 ـ يهـا  تي ـمجـدد قابل  يبنـد  كـره يسـاخت و پ  ق،يشركت در تلف تيرا قابل ايپو يها تيقابل  ـيو ب يدرون در مقابلـه بـا    يرون
هاي سازماني  روالهاي پويا را  قابليت) 2000(سپس ايزنهارت و مارتين  كردند؛ فيتعر رييسرعت در حال تغ به يها طيمح

دستيابي به ظهور، برخورد، تقسـيم، تكامـل يـا    براي بندي منابع جديد  ها پيكره كه توسط آنها بنگاه دانستندو استراتژيكي 
هـا را در مقابلـه بـا تغييـرات      تا بنگاهمعرفي شده در تعريف ديگري، منبع جديد مزيت رقابتي . دهند افول بازار را انجام مي
كردن،  هاي بنگاه در يكپارچه ابليتهاي پويا را ق قابليت) 2014( 19لين و وو). 2010، 18لو و همكاران(محيطي توانمند سازد 

 توانايي بيشتر بنگاه  كند كه تلاش مي هاي پويا رويكرد قابليت. ندبندي منابع داخلي و خارجي تعريف كرد تفهيم و بازپيكره
، 20لرهـا  نيـوس و (توضـيح دهـد   بخش  براي انطباق با شرايط محيطي از طريق تغيير منابع خود در حداقل شيوه رضايت را

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Porter 2. Barney 
3. Collis 4. Penrose 
5. Wernerfelt 6. Teece, Pisano, & Shuen 
7. Eisenhardt & Martin 8. Dynamic Capability View 
9. Grant 10. Sense 
11. Seize 12. Reconfiguration 
13. Evolutionary fitness 14. Winter 
15. Danneels 16. Protogerou, Caloghirou & Lioukas 
17. Wilden, & Gudergan 18. Lu, Zhou, Bruton, & Li 
19. Lin, & Wu 20. Nieves & Haller 
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پرداختـه   »چراهـا و در كجـا  «از قبيل هايي  سؤالدر اين ديدگاه بيشتر از تحليل وضعيت فعلي شركت به بررسي ). 2014
  ). 2001، 1رلپريم و بات(شود  مي

هـاي ورودي، بـه مـديريت     كه همراه با جريـان  داند مي ها روالاي از  هاي عملياتي را مجموعه قابليت) 2003(وينتر 
. از يك نوع خاص توليد كنـد  يشايان توجههاي  گيري، خروجي هاي تصميم اي از گزينه با مجموعههد د ميسازمان اختيار 

اينهـا  ). 2009، 2نيـويي و زهـرا  (د ن ـهاي عملياتي اصلي را اجرايـي ك  فعاليتكه سازد  هاي عملياتي بنگاه را قادر مي قابليت
در ) كمتر يـا بيشـتر  (هاي مشابه  با استفاده از تكنيك و منطق مستمر ر اساسبا اجراي فعاليت بكه سازند بنگاه را قادر مي

هاي  قابليت). 2011، 3هلفات و وينتر(شود  هدايتهمان مقياس از محصولات و خدمات موجود براي همان تعداد مشتري 
   .اهميت دارندوكار  پايدارسازي و بهبود عملكرد كسببراي عملياتي 

 يمنابع انسان يور بهره شيافزا ،يبه اهداف سازمان يابيو رفتار مطلوب در كاركنان، دست زهيانگ جاديمنظور ا امروزه به
از  يك ـي .كننـد  ياستفاده م ـ مؤثرو  ديجد يها يها از استراتژ ارشد سازمان رانيمد ،يسازمان يبه تعال يابيدست تيو در نها

 ،يبر اسـاس تعـال   يفرهنگ قو جاديا .استمطلوب  يتعال فرهنگ خلق ،يسازمان يبه تعال يابيدست يها برا ياستراتژ نيا
از  ياريبس ـ. شـوند  بـا آن مواجـه مـي    تي ـفيك تيريمـد  حوزهها در  كه سازماناست هاي بسيار مهم آينده  دغدغهاز  يكي

 تأثيرفرهنگ تعالي و عوامل  در خصوصاما ، اند موافق يسازمان تيموفق يبرا يتعال قويفرهنگ ايجاد  با اهميتمحققان 
كه بـا   آيد دست مي به يكاركناناز  ييابتدا فرهنگ تعالي) 2010( 4واردل از ديدگاه .وجود دارد ي، توافق كمآنها بر يكديگر

دهـد   مطالعـات گذشـته نشـان مـي    . به اهداف سازماني دست پيدا كنند مؤثرصورت كارآمد و  كنند تا بتوانند به هم كار مي
و  بهتري دارندعملكرد  هايي كه فرهنگ تعالي ندارند، در مقايسه با سازمان اند هايي كه فرهنگ تعالي را بهبود داده سازمان

  ).2017، 5سوچي( آورند دست مي بهمدت  نتايج پايدارتري در بلند
اهميـت زيـادي   ها  در كسب مزيت رقابتي بنگاه ،هاي پويا و تعالي سازماني قابليت و موضوعدبا توجه به مطالب بالا، 

  . استدست آورده  به كياستراتژ تيريمد قاتيدر تحق شايان توجهي تياهم ايپو يها تيقابلدارند و همچنين 
 محور منبع كرديدر روبوده و پركاربرد در ايران  هاي مدل يكي از EFQM6 يدهد مدل تعال يمطالعات نشان م نتيجه

 نـا يو مول ي؛ خوزه تار2005، 8و فرناندز رويز كاريلو؛ 2005، 7مورا و همكارانـ   كالوو( استوار است يقو يمفهوم يمبنا بر
هـاي   پژوهشي انـدكي ايـن مـدل را از ديـدگاه     هاي همقالبا اين حال ، )2016، 10و همكاران كانتوـ   ؛ زاپاتا2005 ،9نيآزور
ست كـه موفقيـت بنگـاه    ا اين RBV(11( محور ديدگاه منبع و استدلال سهم. اند هاي پويا بررسي كرده محور و قابليت منبع
 راتيي ـرقابـت و تغ  شيبا افـزا  ايپو يها طيدر محدر درون سازمان استوار است و  و همبر عوامل رقابتي خارج از بازار  هم
منـابع سـازماني تركيبـي از همـه     . دارد يشـتر يب ازين ،رنديدپذيتقل يكه به سخت يبه منابع داريپا تيمز ك،يتكنولوژ عيسر

هاي سازماني، اطلاعات و دانش كنترل شده است كه بدون آنها سـازمان   هاي سازماني، ويژگيفرايندها،  ها، قابليت دارايي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Priem & Butler 2. Newey & Zahra 
3. Helfat & Winter 4. Wardell 
5. Suciu 6. Europian Foundation for Quality Management 
7. Calvo-Mora, Leal, & Roldán 8. Ruiz-Carrillo, & Fernández-Ortiz 
9. José Tarí, & Molina-Azorín 10. Zapata-Cantu, Cantu Delgado, & Gonzalez 
11. Resource Based View 
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ايـن   تـأثير درك  دربـارة اما ). 2009، 1ت؛ دف1991بارني، (طور كارا و اثربخش اجرا كند  را بهخود  هاي تواند استراتژي نمي

مطالعات تجربي هاي پويا تعالي سازمان را افزايش داد  توان با قابليت ها بر تعالي سازمان و اينكه چگونه مي منابع و قابليت
در كردنـد  پيشـنهاد  ) 2016(ش كـانتو و همكـاران  ـ   زاپاتـا ). 2016كانتو و همكاران، ـ   زاپاتا(انجام شده است بسيار كمي 

  : زير در نظر گرفته شوندبعدي نكات تحقيقات 
در نظر  ،ي بهبود مستمر و نوآوري هستندوجو جستهاي پويا را تا زماني كه در  هاي تعالي سازماني، قابليت مدل •

  . گيرند
ايـن   تـأثير هاي پويا و  توسعه قابليت ،اند تعالي شده /هايي كه برنده جايزه ملي كيفيت براي عملكرد بهتر شركت •

  . هاي تعالي بررسي شود ديدگاه بر مدل
سازي مفهومي تعالي سازماني بـر اسـاس قابليـت پويـا در جهـت افـزايش عملكـرد         لزوم مدلبايد ) دغدغه نخست

برخـي از  بر اسـاس نتيجـه    ).2010، 3؛ بارتو2009، 2يليآرند و برم؛ 2016، و همكاران كانتوـ   زاپاتا(سازماني بررسي شود 
وجود آمده در  ها از مشكلات به و شركتشوند  منجر نميوكار لزوماً به موفقيت  هاي تعالي كسب استفاده از مدل ،ها پژوهش

از جملـه  ) MBNQA(برنـدگان جـايزه مـالكولم بالـدريج     از برخـي   ،مثـال  بـراي . ها ناراضي هسـتند  استفاده از اين مدل
عملكرد شدند و باعث شد برخي از كارشناسـان و  ضعف تي دچار بعد از مد ،كاديلاك، فدرال اكسپرس، والاس و موتورولا

  ). 2013، 4دالگارد و همكاران( كنندكار ترديد  و كسب هنگام تغيير شرايطها  اين حوزه به نتايج اين مدل متخصصان
آينـده را  هـا در   تواننـد موفقيـت بلندمـدت بنگـاه     با توجه به مطالب بالا جوايز ملي كيفيت و تعالي نمي) دغدغه دوم

 نبودن اي يكپارچه يكي از دلايل ريشه ).2013؛ دالگارد و همكاران، 2012، 6؛ ايوانز2001، 5فيشر و همكاران(تضمين كنند 
). 2008، 7ـ پـارك   دالگـارد (وكار اين است كـه بـين مقاصـد و شـيوه اجـرا ناسـازگاري وجـود دارد         هاي تعالي كسب مدل
هـاي فرهنـگ از لحـاظ     جنبـه . شـود  مـي مشاهده ) هافرايند(ري با اقدامات آن خصوص اين ناسازگاري بين مقاصد رهب به

ها و  در استراتژي، منابع و مشاركت كمابيشدر حالي كه اين تمركز  ،موريت بر رهبري متمركز استأانداز و م ارزش، چشم
د نشـو  باعـث مـي  و  هسـتند ها  ها عيب بزرگ اين مدل اين ناسازگاري. ها ناديده گرفته شده استفرايندهمچنين در معيار 

وكار با مشـكل مواجـه    ريزي استراتژي و بهبود كسب چارچوب جامع در طرح عنوان در اجراي مدل به ي بسياريها شركت
جوانـب  همچنـان  ، EFQMبا وجود بهبود در يكپارچگي مفاهيم تعالي با چـارچوب مـدل   ). 2008پارك، ـ   دالگارد(شوند 

 فرهنـگ  سـازمان،  كاركنـان  يهمراه با رهبران« مبني بردر معيار رهبري  د1با زيرمعيار و  ناسازگارندها  فرهنگ و ارزش
  .شود نيز اين يكپارچگي فراهم نمي »كنند يم 8تيتقو را يتعال

 اري ـدر معايـن مشـكل    و يكپارچـه نيسـتند   يفراينـد  /ياتي ـسطوح عمل دروكار  كسب يتعال يها مدل) دغدغه سوم
اي ديگـر   دليل ريشه). 2013دالگارد و همكاران، ( دهد يخودش را نشان م يزياز هر چ شيو فرهنگ ب يو رهبر تيريمد

وكـار موجـود معيارهـا و     هـاي تعـالي كسـب    اين است كه مدلي فرايند/ ها در سطوح عملياتي  نبودن مدل هبراي يكپارچ
زيرمعيـار اسـت كـه مـديريت سـازمان را بـه        32داراي نه معيـار و   EFQMمدل  ،مثال براي .دارندزيرمعيارهاي زيادي 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Daft 2. Arend, & Bromiley 
3. Barreto 4. Dahlgaard, Chen, Jang, Banegas & Dahlgaard-Park 
5. Fisher, Dauterive, & Barfield 6. Evans 
7. Dahlgaard-Park 8. Reinforce 
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ماننـد   مديريت سـازمان  هاي زياد تكه. شود مي در اجراآن  تمركز و يكپارچگيو مانع كند  هاي بسيار زيادي تقسيم مي تكه

محـروم   جنگـل  ناظران از ديـدن كـل   شود كه اين گفته قديمي است كه تمركز زياد بر درختان جنگل ممكن است باعث
  ).2013دالگارد و همكاران، (د نشو

بـه   يجـامع  دگاهيد يتيريمد ميو ت ابانيشود كه ارز يموجب م ارهايمع اديز اريبس يها شاخه برتمركز ) دغدغه چهارم
  .درك كنندرا  ارهايمعريو ز ارهايمع نيروابط ب تيو نتوانند اهم نداشته باشند يتيريمد ستميس

  شناسي پژوهش روش
گيري در مرحلـه طراحـي الگـو،     از لحاظ جهت) 1386، ، الواني و آذردانايي فرد(پژوهش  فراينداين پژوهش بر اساس پياز 

رويكـرد ايـن   . اسـت گرايـي   و فلسـفه آن اثبـات   بوده كاربردي ،هاي خدماتي و در مرحله آزمون الگو در شركت يا توسعه
هاي  تركيبي از رويكردهاي كيفي و كمي است كه با طرح شيوه اه باهمر پژوهي نمونهو راهبرد آن است  پژوهش استقرايي

  . شود اي و ميداني انجام مي كتابخانه
 در مراحـل بعـد   .اسـت  استفاده شـده از راهبرد پژوهش كيفي  ،در اين پژوهش در مرحله طراحي مدل مفهومي اوليه

گيـري بلـوغ تعـالي سـازماني      و مدل انـدازه  هشدپديده مدل بلوغ تعالي موشكافي  ،1روش تحليل محتواي كيفي كمك به
در مرحله آزمون مدل، ضمن آزمون صحت معيارهاي شناسايي در ادامه و . شده استهاي سازماني تعيين  مبتني بر قابليت

هدف پژوهش تبييني و افق زماني آن نيز . بررسي خواهد شدشده، چگونگي ارتباط ميان آنها از طريق معادلات ساختاري 
نامـه و   شيوه مطالعه اسناد و مـدارك، پرسـش   تلفيقي از ،پژوهشاجراي منظور  ها به شيوه گردآوري داده. است مقطعي يك

خبرگان دانشگاهي، ارزيابان جايزه ملي تعالي سازماني و كارشناسان خبره شـركت   پژوهش راجامعه آماري . مصاحبه است
  .نفر است 50قضاوتي و و تعداد نمونه نيز دهد  تشكيل ميارتباطات سيار ايران 

  هاي پژوهش يافته
ايـن خانـه، ديـدگاه    . ايم كردههاي پويا استفاده  نام خانه قابليت ، از چارچوب ويلدن بههاي سوم و چهارم دغدغهدر پاسخ به 

اي  ههاي پاي مزيت آن است كه جرياننخستين  :كند و دو مزيت متفاوت دارد بندي تركيب مي قابليت پويا را با نظريه پيكره
 ـ پوياست وهاي  خرد در سطح فردي از قابليت كـه دومـين مزيـت بـا      در حـالي . اسـت مـرتبط  كـارگيري و عملكـرد    هبا ب

بر درك تركيب و طراحي عناصـر سيسـتم تمركـز دارد    و  مرتبط است هاي پويا بندي با قابليت كردن نظريه پيكره يكپارچه
بندي به نتايجي چون  بنابراين، وقتي پيكره). قابليت پويا فرايندها، افراد و  ها، منابع در دسترس، سازمان براي مثال قابليت(

 ـ). 2016، 2ويلـدن و همكـاران  ( يابد افزايش ميشود، ارزش اين خانه  ميمنجر عملكرد و تناسب تكامل  وينتـر   ،عـلاوه  هب
 ـدر ويا و يادگيري كه هاي پ كند، ترتيب متفاوتي از قابليت مراتب قابليت را متفاوت بيان مي سلسله) 2003( هـم  ه ماهيت ب

 را هـا  هـاي پويـا، تخريـب شايسـتگي     كند كه اگر تغييرات بيروني در سطح قابليـت  وي همچنين اشاره مي. مرتبط هستند
  .استفاده كرد ممكن سازي پاسخ به انواع مشابه تغييرات روالبايد از آنها در  ،شودموجب 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Qualitative Content Analysis 2. Wilden, Devinney, & Dowling 
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موجـب  آن، تكـرار  كه ) 2013، 1؛ ووگل و گوتل2010بارتو، ( گرفته شود در نظرقابليت پويا نوعي تواند  يادگيري مي

يـادگيري سـازماني را در   ) 1996( 2يبوراس ـانـدرو و  ). 1997تيس و همكاران، ( انجام شوندتر  بهتر و سريعشود وظايف  مي
دگاه مبتني بر منابع بنا كردند آنها مدل يادگيري سازماني را بر اساس مفهوم دي. دهند ها مد نظر قرار مي پرتو ايجاد قابليت

با توجه به ايـن  . ندند قابليت اصلي را ايجاد كنشوند تا بتوان هاي سازماني استفاده مي منابع در راستاي استراتژي ،كه در آن
هـاي   بـه قابليـت   شود و در ادامه آغاز مي ،شكل اقدامات كاري هستند ها با استفاده از منابعي كه به چارچوب، ايجاد قابليت

هـاي اسـتراتژيك    شوند و اگر پتانسيل ميرو  روبهها همچنين با محيط رقابتي نيز  قابليت. كنند سازماني تغيير شكل پيدا مي
  . شوندتبديل هاي اصلي  توانند به قابليت داشته باشند، مي

شـده  استفاده  )2016(ش و مدل ويلدن و همكاران )1شكل (زير  از مدلبراي طراحي مدل مفهومي،  در اين پژوهش
بـر   متمركزاشاره شد، از تفكر قابليت پويا  اي كه به آنها دغدغهچهار پاسخ به و  اين پژوهش هاي براي تركيب يافته. است

) 1993، 4ميـر و همكـاران  ( 3بنـدي  هاي تعالي سازماني از طريـق نظريـه پيكـره    هاي پويا با مدل يكپارچگي منطق قابليت
   .شده استهاي پويا استفاده  سازي قابليت وجود و نظريه واريانس بر اساس مفهوم فرايندعنوان جايگزيني براي نظريه  به

  

  
  ها و قابليت اصلي ايجاد قابليت فراينديادگيري . 1شكل 

  )1996(آندرو و كيبورا : منبع
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1. Vogel, & Güttel 2. Andreu & Ciborra 
3. Configuration theory 4. Meyer, Tsui & Hinings 
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گرايش استراتژيك، نقطـه  . قرار دارددر سقف خانه گرايش استراتژيك شركت  )2016( شدر مدل ويلدن و همكاران

ون ( لازم استهاي عملياتي و استراتژيك  اي از خروجي به مجموعه يافتن براي دستبندي است كه  مرتبط با پيكره مرجعِ
هـاي   گرايش اسـتراتژيك شـامل برنامـه    .كند اشاره ميمدت سازمان  گيري كلي بلند و به جهت) 1984، 1دي ون و درازين

و بـر  ) 1990، 2دي، ويتـز و نسـلي  ( شـود  اسـتفاده مـي  تغييرات دروني و بيرونـي   براي انطباقدت است كه مديريتي بلندم
 كنـد  ، تأكيـد مـي  يافـت ها دست  بدان براي انطباق با محيطبايد  هاي عملياتي سازمان كه عناصر اصلي قابليتاي از  دسته

  ). 1986، 3مايلز و اسنو(
تـر از  ايا فركنند  را برآورده مينفعان  كه انتظارات ذي هستنداي از عملكرد  سطوح برجستهداراي هاي متعالي  سازمان

محققـان، عملكـرد   . تر اسـت  دنبال درك محيطي گسترده به ،يك خانه سازمانيطرح اين پژوهش با توجه به . دنرو آن مي
هـاي   سـقف از جـنس قابليـت    تيرچـه . نياز داردستون، كف و تيرچه سقف به بينند كه  سقف خانه مي دربرجسته پايدار را 

. وجـود دارد ارتبـاط مسـتقيمي   هاي پويا و عملكـرد   بين قابليت) 1997( شبر اساس ديدگاه تيس و همكاران زيرا ؛پوياست
در . ر باشـد اگـذ  تـأثير هاي بيروني نتوانـد روي آن   شود كه سقف پايدار بماند و تغييرات و تهديد تمام اين موارد موجب مي

  .هاي حياتي بسازند پايه آن براي سقفرا معرفي كردند تا بتوانند  4تعالي محققان خانه ،نتيجه
  

رادياپ هتسجرب دركلمع

يلاعت گنهرف
عبانم

يلاعت ياهدركيور
يزاس نيتور هقلح

كيژتارتسا هقلح

يريگداي

يرگسح

يگچراپكي

يگنهامه

يدنب هركيپزاب

ايوپ ياه تيلباق

يتايلمع ياه تيلباق
تيلباق هقلح

  
  )HoE(مدل مفهمومي خانه تعالي . 2شكل 

نخسـتين گـام    كـه  هاي اين خانه شـروع كردنـد   با فونداسيون كار را خانه، محققان ابتداهر ساخت طرح بر اساس  
ي هـا  ، رويكرد)R(منابع : اند از عبارتاين سه لايه بر اساس چارچوب آندرو و چيبورا  .سه لايه دارد ساخت هر خانه است و

  ). OC(هاي عملياتي  و قابليت) EA(تعالي 
انـد و   منوط به هـدف  ،بوده داند كه تحت مالكيت و كنترل شركت براي دسترسي مي مدخليمنابع را ) 1991(گرنت 

هريسـون پـنج حـوزه     .؛ مانند منابع مالي، فيزيكـي، انسـاني، فنـاوري و سـازماني    دنمحسوس يا نامحسوس باش توانند مي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Van de Ven, & Drazin 2. Day, Weitz & Wensley 
3. Miles, & Snow 4. House of excellence 



 30  ...:مطالعه مورد(هاي سازمان ارائه مدل مفهومي بلوغ تعالي سازماني مبتني بر قابليت  

 
 ـ  و كاركنـان (منابع انساني : گيرد سازماني را براي منابع در نظر مي ، منـابع فيزيكـي   )كـارگيري و مـديريت آنـان    هنحـوه ب

همچون (، منابع مالي، منابع دانشي و يادگيري، منابع عمومي سازمان )همچون ماشين، تجهيزات، ساختمان و محصولات(
  ). 2013 ،1كارنهريسون و ) (شهرت و برند

مدي آهاي اجرايي كارفرايندو ها  ها، سياست كند تا استراتژي ريزي و مديريت مي منابع دروني را برنامه EFQMمدل 
ها به رويكردهاي تعـالي كـاربردي    ، مفاهيم بنيادين از طريق معيارها، زيرمعيارها و رهنمودEFQMدر مدل . دنداشته باش
گيـرد و پيشـنهاد    كـار مـي   هرويكرد تعالي را ب 80نكات راهنما را خلاصه كرده و حدود ) EFQM )2010. شوند تبديل مي

بر اين اساس، جريان اوليه اجـراي مـدل   . سازي شوند رويكردها بايد از طريق منطق رادار در سازمان پيادهدهد كه اين  مي
  . شود در بازگشت اين جريان، ارزيابي عملكرد پايش مي. تعالي در سازمان تكميل خواهد شد

د و ن ـرا انجام ده خود  هاي جاري فعاليت سازد آنها را قادر ميدارند كه  يهاي عملياتي مناسب قابليت ،ها اغلب سازمان
هـاي عمليـاتي مناسـب     قابليت .شان را حفظ كنند وكار كنند تا موقعيت كسب هاي موجود استفاده مي ها و تكنيك از مهارت
، بـراي   اي هـاي پايـه   بدون اين قابليت. انجام دهند مؤثرمد و آطور كار هاي جاري را به سازد تا فعاليت ها را قادر مي سازمان
هـاي مـديريتي    قابليـت ) 2003(وينتـر  . باشـند  ي داشـته تر و نـوآور  هاي پيشرفته ها دشوار است كه بتوانند قابليت سازمان

اي از  بـا مجموعـه  و شـود   هـاي درونـي مـديريتي مـي     كند كه شامل جريـان  ها تعريف مي روالاي از  عملياتي را مجموعه
تـا   كنـد  كمـك مـي  وكارهـا   كسـب بـه  هـاي عمليـاتي    قابليـت . آورد ميدنبال  گيري، نتايج مهمي را به هاي تصميم جريان
هاي عملياتي براي پايداري و بهبـود عملكـرد    قابليت). 2009نيويي و زهرا، (را شكل دهند  خود هاي عملياتي اوليه فعاليت

  . تجاري مهم هستند
و  يكپـارچگ ي ،يريادگي ـ ،يحسـگر ابعـاد  سـازمان در   ياي ـپو يهـا  تي ـقابلهاي  روالدهنده  ها نشان ، ستوننيبنابرا
  ).2011، 2پاولو و الساوي(است  عملياتي هاي قابليت بندي بازپيكره ي برايهماهنگ
  

  

  هاي پويا هاي قابليت روالارتباط . 3شكل 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Harrison, Karen 2. Pavlou & El Sawy 
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توانـايي نوسـازي   قابليـت يـادگيري،   . ها در محيط است كردن فرصت ، تفسير و دنبال قابليت حسگري توانايي كشف

هـاي   توانايي جـادادن دانـش جديـد در قابليـت     به سازي، قابليت يكپارچه. هاي عملياتي موجود با دانش جديد است قابليت
قابليـت همـاهنگي، توانـايي همـاهنگي و     . شـود  گفتـه مـي  عملياتي جديد از طريق ايجاد فهم مشـترك و ادراك جمعـي   

بندي، قابليت بازآرايي پيوسـته و   قابليت بازپيكره. هاي عملياتي جديد است ر قابليتها د ها، منابع و فعاليت كارگيري نقش هب
  .شود مي را باعث برداري دانش موجود شركت كه تغيير و بهرهاست هدفمند منابع موجود 

و در كنـار   هاي پويا كافي نيست كيفيت خوب قابليتاز  برخورداريدهد كه صرفاً  نشان مي هاي اين پژوهش تحليل
اي تقويـت   هاي پويا را به شيوه آميز قابليت كارگيري موفقيت هبتا بتوانند خصوصيات حياتي داشته باشند  بايدها  سازمان آن
ايجاد فرهنگ سازماني مناسب بعد مهم ديگري بـراي مـدل مفهـومي اسـت كـه در      . شود ند كه موجب عملكرد پايدار نك

چـه چيـز    .1: وجـود دارد مسـئله  دو  در اينجـا  .و روح حاكم بر آن اسـت  قرار گرفته) HoE(ترين قسمت خانه تعالي  پايين
ما اين بحث را فرهنگ تعـالي   .توان چنين محيطي را ايجاد و حفظ كرد چگونه مي .2دهد و  فرهنگ سازماني را شكل مي

)CoE(1 ناميم  مي) ،هـاي كـاري    كـه توسـط كاركنـان در گـروه     استفرهنگ تعالي فرهنگي  ).2013دالگارد و همكاران
واردل، (كننـد   و به همه اهداف سازماني دسـت پيـدا مـي    دارند يمدآبسيار كارعملكرد  ، زماني كه كاركنانآيد دست مي هب

رشـيد و  (كننـد   هاي عالي را در محيط كـاري روزمـره ايجـاد مـي     كاركنان موفق اقدامات و نگرش ،به بيان ديگر). 2010
پويـايي كـه دنهـام و    /فرهنـگ نـوآوري  . نوآوري و پويايي است ،CoE بسيار مهم هاي يكي از ويژگي). 2004، 2همكاران
براي دستيابي به ادراك مشترك از بحث آزاد است كه مقابلـه بـا تغييـرات، كسـب      ،كنند بدان اشاره مي) 2012( 3كابرون

  .سازد پذير مي هاي جديد، محسوس كردن مزايا و ورود به بازار را امكان ايده
طور  بهآنهايي هستند كه  ،عوامل خارجي محيط. دهنده كليه عوامل بيروني است محيطي خارج از خانه نشانتغييرات 

تواند حقوقي، سياسي، اجتماعي فرهنگي، اقتصادي و فناوري  ند و اين عوامل ميتأثيرگذاربر عمليات سازماني  غيرمستقيم
وكار، اقدامات تعـالي،   از جمله منابع كسب(هاي يك خانه  همه بخش. دهنده عملكرد سازماني است ارزش خانه نشان. باشد

براي مثال (بتوانند باقي بمانند كه بندي شوند  اي پيكره شيوه بهبايد ) هاي پويا و فرهنگ تعالي هاي عملياتي، قابليت قابليت
 سـروكار داشـته  ) و غيـره براي مثال تغيير صنعت، ركـود اقتصـادي   (هاي محيطي بيروني  و با تلاطم) عملكرد برجسته پايدار

  . باشند
مدل مفهومي تحقيق با براي اين كار،  .ه استشد استفادهسازي معادلات ساختاري  ، از مدلمدل پژوهش تأييدبراي 

دليـل انتخـاب    .ه اسـت شدبررسي  شود، كه رويكرد نسل دومي ناميده مي )PLS(استفاده از رويكرد حداقل مربعات جزئي 
 بـودن  كـم  ،PLSزيرا يكـي از دلايـل اسـتفاده از روش    بود؛ ) خبره 50(ناكافي حجم نمونه ، جزئيرويكرد حداقل مربعات 

هـا   بررسي فرضيهبراي  Smart PLS 3افزار  له از نرمئرعايت اين مس منظور به). 1395آذر و غلامزاده، ( است حجم نمونه
قبـل از   .شـود مـي تفسير نتايج حاصل از برازش مدل  ،مدل آماريپس از ساخت يك  در اين پژوهش. استفاده شده است
ابتدا لازم است نتايج اجراي مدل در حالت نمايش ضرايب استاندارد و ضرايب معنـاداري نشـان داده    كار، پرداختن به اين

  .شود مشاهده مي 5و  4هاي  اين ضرايب در شكل. شود
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Cullture of Excellence 2. Rashid, Sambasivan, & Rahman 
3. Denham & Kaberon 
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از مقـدار  بـيش  به  AVEو ميزان شاخص افزايش يابد مقدار پايايي مركب باعث شود كه حذف آنها پذير است  امكان 7/0

  ).1391آذر و همكاران، ( برسدآستانه پيشنهادي 
از  بيشـتر ها داراي بار بيروني يا همـان ضـريب اسـتاندارد     چون اكثر گويه شود؛ حذف نمياي  در اين مدل هيچ گويه

منجـر  ها به متغيرهايشان، حذف آنها به ايجاد نقص در مـدل مفهـومي    اين گويهزياد علت همبستگي  و به هستند 708/0
  .نيستند شدني حذفو شود  مي

آلفاي كرونبـاخ فـرض   . شود طور سنتي از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده مي به ،ها بررسي سازگاري دروني سازهبراي 
طـور   هر شاخص حساس است و به عواملها به يك اندازه پايا هستند، همچنين اين معيار به تعداد  كند كه همه معرف مي

بايـد پايـايي    ،دليل وجود اين معايب در ضريب آلفـاي كرونبـاخ   به. برآوردي پايايي سازگاري دروني تمايل دارد كلي به كم
آلفـاي   مقـدار  همچنـين . باشـد  708/0از مقـدار   پايايي مركب بايد بيشـتر . ها محاسبه شود براي همه سازه) CR(مركب 

ضـريب   2ضريب آلفاي كرونبـاخ و در جـدول   نتايج  1در جدول ). 1391آذر و همكاران، (باشد  7/0از  بيشكرونباخ بايد 
  .پايايي تركيبي نشان داده شده است

  پژوهش يها سازه يكرونباخ برا يجدول مربوط به آلفا. 1جدول 
  آلفاي كرونباخ سازه
  748/0  منابع

 796/0 رويكرد تعالي

  878/0 فرهنگ تعالي
  717/0  ي عملياتيها قابليت

  812/0  توانايي سازماني
  745/0  ي پوياها قابليت

  739/0  عملكرد
  

ييـد  أهـا ت  و پايـايي سـازه  اسـت   7/0از مقدار بيشتر هاي پژوهش  ضريب آلفاي كرونباخ همه سازه، 1مطابق جدول 
   .شود مي

  هاي پژوهش جدول مربوط به پايايي تركيبي براي سازه. 2جدول 
  CR سازه
  759/0  منابع

 815/0 رويكرد تعالي

  896/0 فرهنگ تعالي
  747/0  ي عملياتيها قابليت

  869/0  توانايي سازماني
  769/0  ي پوياها قابليت

  813/0  عملكرد
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 ، از ايـن رو اسـت  708/0از بيشـتر  هـاي تحقيـق    ضريب پايايي تركيبي همه سازه ،2جدول نتايج مندرج در مطابق 

  .رسد به تأييد ميها  پايايي تركيبي سازه
. صـورت مثبـت همبسـته اسـت     هاي جايگزين همـان سـازه بـه    اي است كه يك سنجه با سنجه روايي همگرا اندازه

كـه   عوامـل د، بنابراين شون هاي متفاوتي براي سنجش همان سازه به كار گرفته مي هاي مربوط به هر سازه با شيوه سنجه
براي ايجاد روايـي  . بايد همگرا باشند يا بخش زيادي از واريانس را به اشتراك گذارند ،هاي يك سازه خاص هستند معرف
مقـدار  اگـر   .كنند بررسي ميرا ) AVE(ها و همچنين ميانگين واريانس استخراجي  محققان بارهاي بيروني سنجه ،همگرا
AVE  شـاخص  ). 1391آذر و همكاران، ( شود تأييد ميروايي همگراي آن سازه ، باشد 5/0از  بيشتربراي هر سازهAVE 

  .نشان داده شده است 3در جدول 

  پژوهش يها سازه يبرا AVEجدول مربوط به شاخص . 3جدول 
 AVE سازه

  704/0  منابع
 563/0 رويكرد تعالي

  539/0 فرهنگ تعالي
  621/0  ي عملياتيها قابليت

  642/0  سازمانيتوانايي 
  587/0  ي پوياها قابليت

  564/0  عملكرد
  

 5/0از بـيش  هـاي تحقيـق    ضريب ميانگين واريانس استخراجي براي همـه سـازه  ، 3جدول  نتايج مندرج درمطابق 
  .شود تأييد ميها  روايي همگرا براي سازه است، از اين رو

ها با هم يا روابـط بـين هـر     و روابط بين سازه) ها فرضيه(در اين بخش بايد تمام مسيرهاي نشان داده شده در مدل 
صورت پيش فرض روابط را در سطح  ه، بPLSافزار  نرم. دار شونداهاي مربوط به خودش از لحاظ آماري معن سازه با سنجه

براي  tدار از روابط كه مقيك است، هر  96/1اين سطح اطمينان برابر با  tكند و چون مقدار  درصد آزمون مي95اطمينان 
گونه كه در شكل  همان. شود تأييد ميدرصد 95باشد، از لحاظ آماري، در سطح اطمينان + 96/1تا  -96/1آن خارج از بازه 

چون مقـدار   ،قبول استقابل ) رابطه بين متغير مستقل و متغيرهاي وابسته(است، تمام روابط علي مدل  نشان داده شده 5
t  هـا و   تناسـب بـين سـنجه    كننـدة  معناداري روابط بين متغيرهـا بيـان   .دست آمده است بهآنها خارج از بازه مشخص شده

  .هاي مدل است سازه
ايـن ضـريب سـنجه دقـت     . ضريب تعيين اسـت شود،  استفاده ميبراي ارزيابي مدل ساختاري  ي كهترين ضريب رايج

. زاي معـين اسـت   بيني شده يك سازه درون و برابر با توان دوم همبستگي ميان مقادير واقعي و پيشبوده بيني مدل  پيش
هـاي اثرگـذار بـر سـازه مـذكور       درصد واريانسي است كه توسط سازهگوياي  ،زا مقدار ضريب تعيين براي يك سازه درون

اين است كه مدل طراحي شـده توسـط محقـق از     كننده بيان ،تر باشديشهرچه اين مقدار براي يك سازه ب. شود تبيين مي
 3/0 تر از كوچك در اين زمينه مقادير ،طبق ادبيات تحقيق. كنندگي بيشتري برخوردار است بيني درت پيشو قبهتر برازش 
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آذر و همكـاران،  (شـوند   مـي  ارزيـابي  زيـاد  6/0بـيش از  متوسط و مقادير  6/0تا  3/0كم، مقادير بين  براي ضريب تعيين

  .نشان داده شده است 4 در جدول زاي مدل تحقيق هاي درون مقادير ضريب تعيين براي سازه). 1391

  زا هاي درون سازه ضريب تعيين برايجدول مربوط به . 4جدول 

  R2  سازه
  318/0  منابع

 516/0 رويكرد تعالي

  259/0  ي عملياتيها قابليت
  462/0  ي پوياها قابليت

  324/0  عملكرد
  

زاي مـدل متوسـط    هـاي درون  مقادير ضريب تعيـين بـراي سـازه    ،نشان داده شده است 4همان گونه كه در جدول 
 .كنندگي مدل است بيني دهنده قدرت خوب پيش شوند و اين نتيجه نشان ارزيابي مي

 6شـكل  در . بايست سطوح بلوغ تعالي سازماني مطابق با مطالـب بـالا طراحـي شـود     مي ،مدل مفهومي تأييدبعد از 
  .شده استنمودار تعيين سطح بلوغ نمايش داده 

  
  تعيين سطح بلوغ تعالي سازمانيبراي نموداري . 6شكل 

هاي تعالي  از مدل ،كه شامل امتياز رويكردهاي تعالي، نتايج، فرهنگ تعالي و منابع است Yبراي اندازه گيري محور 
) فـاوا (، جايزه ملي تعالي سازمان و جايزه سازمان تنظيم و مقررات و ارتباطات راديـويي  EFQMچون مدل هموكار  كسب

از  ،است) هاي پويا و عملياتي شامل قابليت(هاي سازماني  كه سطوح بلوغ قابليت Xگيري محور  اندازهبراي  شده واستفاده 
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هاي پويا از  ذكر است كه قابليت شايان. شده استليكرت استفاده تايي  مقياس پنجو ) 2016( 1نامه ميكالف و پاتلي پرسش

  .شوند سطح چهار در اين مدل فعال مي

  هاي سازمان گيري سطح بلوغ قابليت نامه اندازه پرسش. 5جدول 
  حسگري

S1  وكار جديد هاي كسب بررسي محيط و شناسايي فرصت
S2   هاي مشتريان اين اقدامات با خواستهبازبيني اقدامات مربوط به توسعه محصول، براي اطمينان از تطابق 

S3  هاي جديد براي محصولات جديد و بهبود محصولات و خدمات موجود ايجاد ايده 

S4  ي پيشگيرانه و فعالانه قدرتمندها حل وكار با تدوين راه هاي ايجاد شده در دامنه كسب بيني وقفه پيش 
S5  درك چگونگي رشد ماهيت رقابتي
S6  كارگيري آن هحائز اهميت و چگونگي ب آوري اطلاعات جمع 

  يادگيري
L1  كارگيري اطلاعات و دانش جديد هشناسايي، ارزيابي و ب
L2  تبديل اطلاعات موجود به دانش جديد
L3  تجميع اطلاعات و دانش جديد
L4  گيري كمك به تصميمبراي آوري شده  استفاده از اطلاعات و دانش جمع 

  يكپارچگي
I1   و ساير منابع با ارزش مربوط به شركاي تجاري ها موقع به داده دسترسي بهتسهيل 
I2  كنندگان و مشتريان مينأآوري اطلاعات مربوطه از شركاي تجاري، ت جمع 
I3  ريزي بين شركت و شركاي تجاري  بيني تقاضا و برنامه همكاري در پيش 
I4  كنندگان و مشتريان توزيعكنندگان،  مينأوكار با ت هاي كسبفرايندسازي  ساده 
I5  براي شركاي كليدي مهم آوري و تركيب اطلاعات جمع

  هماهنگي
C1  هاي مختلف ي بخشها هماهنگي مؤثرتر بين فعاليت
C2  كنندگان هماهنگي مؤثرتر با مشتريان، شركاي تجاري و توزيع
C3  شركاي تجاريي عملياتي يا ها اطمينان از هماهنگي خروجي كار با كار ساير واحد 
C4  پوشاني دارند هاي عملياتي هم هايي كه با ساير بخش كاهش وظايف زائد يا فعاليت 

C5  ي جغرافيايي مختلفها واحدهاي عملياتي در مكان يها سازي وظايف و فعاليت هماهنگ 

C6  ن واقعي بودنازمبراي ها  مديريت اثربخش عمليات
  بندي بازپيكره

R1  گويي راحت به تغييرات غيرمنتظره سازگاري در پاسخ
R2  دادن كار با شريك تجاري فعلي ايجاد راحتي در شروع كار با يك شريك تجاري جديد يا خاتمه 
R3   وكار ي كسبها گويي بهتر در تغييرات مربوط به اولويت منظور پاسخ وكار به هاي كسبفرايندتنظيم 
R4   هاي جديد سازگار باشند كه با دارايياي  گونه به ،وكار ي كسبها فرايندبازسازي 

R5  بندي شايستگي انطباق منابع داخلي و پيكره  
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mikalef & Pateli 
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 يفراينـد استفاده از مدل مرجع و  مصاحبه با خبرگان شركت و صنعت تلكامپس از  ،نامه استفاده از اين پرسشبراي 

eTOM1 سازماني در هفـت گـروه طراحـي و توسـعه فنـاوري،        قابليت 71 ،هاي اپراتوري موبايل و زنجيره ارزش شركت
محصـول و خـدمت، خـدمات مشـتريان و تضـمين كيفيـت،        ارائـه عمليات فناوري، طراحي و توسعه محصول و خـدمت،  

 ،گروه خبـره  10توسط  نامه پرسشگيري اين  بعد از اندازه. شناسايي شد ،مديريتي و پشتيباني شركت ارتباطات سيار ايران
 .دست آمد بهها نتايج زير  ن قابليتبراي كليه اي

  هاي سازماني گيري قابليت نتايج نهايي اندازه. 6جدول 
  ميانگين  بازپيكره بندي  هماهنگي  يكپارچگي  يادگيري حسگري

94/2  75/2  67/2  98/2  78/2  79/2  

 
سـازماني مبتنـي بـر    ساختار سـطوح بلـوغ تعـالي    خصوص نظر خبرگان در با استفاده از روش دلفي فازي، در ادامه 

ابعـاد متفـاوت سـطوح    هايي در خصـوص   ؤالحاوي س اي نامه پرسشابتدا  براي اين كار، .شدبررسي هاي سازماني  قابليت
ابعـاد سـطوح در قالـب     بـارة دررا بدين صورت كه نظـر خبرگـان    ؛و مطابق با روش دلفي طراحي شد بلوغ تعالي سازماني

 منظـور  بـه  ،دلفـي فـازي   فراينـد طـي  . جويـا شـديم  بينانـه، محتمـل و بدبينانـه     متفاوت و در سه حالت خوشهاي  سؤال
دچار تغيير و تحولاتي شدند و در نهايت خبرگان بعد از دو دور نظرسـنجي،  ها  ها و گزينه سؤالسازي نظر خبرگان  يكسان

  .به اجماع نظر رسيدندهاي نهايي  در خصوص گزينه
 ،چانـگ (كردنـد  ابـداع  روش دلفـي فـازي را   هاي موجود  براي غلبه بر نقصميلادي، كافمن و گوپتا  1980در دهه 

هنگـامي كـه بـراي    . روش دلفي در پي دستيابي به توافق عمـومي در ديـدگاه متخصصـان اسـت    ). 2002، 2نگ و لينها 
سـش و  گيـر پر  رود، تكرار فراوان مراحـل زمـان   گيري پيچيده به كار مي موضوعات چندبعدي، چندهدفي و مسائل تصميم

اسـت   زيـر شـرح   به يفاز يروش دلف يها گام .شود ها، مشكل بزرگي تلقي مي پاسخ براي رسيدن به اجماع نسبي ديدگاه
  :)2002 ،همكارانچنگ و (

رتبـه   ia1). 3شـكل  (گيرد  يمي توسط كارشناسان صورت بند رتبهي ا ذوزنقهدر اين گام با استفاده از اعداد فازي  .1گام 
ي ا ذوزنقـه بنابراين، مجموعـه اعـداد فـازي    . ينانه استب خوشرتبه  ia4رتبه قابل قبول و  ia3رتبه باورپذير،  ia2بدبينانه، 

  .به شكل زير است هر كارشناسبراي 

niaaaaA iiiii ...,,,),,,(
~ 214321 ==  

)1رابطه 
  .دنده يداده را نشان م يگردآور استفاده شده براي يزبان اسيمق 7و شكل  7 جدول 

  يفاز يدر روش دلف يزبان اسيمق. 7جدول 
  يعدد فاز  متغير زباني

  0  0  2  4  كم
  3  4  6  7  متوسط
  6  8  10  10  زياد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Enhanced Telecom Operations Map 2. Chang, Huang & Lin 
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  .آيد دست مي به 3مطابق رابطه  نيانگيها از م از كارشناس كينظر هر  اختلاف سپس،
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) 3  رابطه

هـا، فـاز دوم    و با ارائه بازخورد به كارشناس شده ميتنظ يگريد نامه پرسش ،گام قبل جيبر اساس نتا در گام سوم .3 گام
  .كنند يم انيب يزبان ريشده خود را در قالب متغ اصلاح هايها نظر گام، كارشناس نيدر ا. شود يم اجرا يدلف
 نيانگي ـهـا از م  از كارشناس كينظر هر  و اختلاف محاسبه شده ياعداد فاز نيانگيم دومگام، همانند گام  نيدر ا .4 گام

  .شود يمحاسبه م
اگـر  . شـود  يمحاسبه م ـ يبا استفاده از روابط فاز) اول و دوم هاي نامه پرسش(و دو  كي هايفاز نيانگياختلاف م .5 گام

  .شود يمتوقف م فرايندكمتر باشد،  2/0از حد آستانه  نيانگياختلاف م نيا

)]()[(),( 14131211242322214
112 mmmmmmmm aaaaaaaaAmAmS +++−+++=

 
 )4  رابطه

بـين   نامـه  پرسـش دوم و سـوم توزيـع    هـاي  در دور دوم كه شامل بررسي اختلاف ميانگين نظر خبرگان در مرحلـه 
هايي كه اختلاف ميانگين بـراي   گزينه. كاهش چشمگيري داشتها  براي برخي از گزينهآنهاست، مقادير اختلاف ميانگين 

معناي اين است كه  انتخاب اين گزينه به. مد نظر قرار گرفتال ؤانتخابي براي هر سعنوان گزينه  به بود، 2/0آنها كمتر از 
 8هـا در جـدول    ايـن گزينـه  . توافـق نظـر دارنـد   ) الؤس(عنوان گزينه با اهميت در هر مقوله  خبرگان بر سر انتخاب آن به

  .اند مشخص شده
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  هاي سطوح بلوغ تعالي نتايج نهايي شاخص. 8جدول 

  ميانگين  ي سطح آغازينها گزينه -1 سؤال
 618/0 و چابكي نسبت به تغييرات محيط  ي كمپذير انعطاف 1

 206/0 منابع ملموس و ناملموس نشدن شناسايي 2

 0 ي سازمانيها روالتعريف اوليه  3

 412/0 فردي و گروهي يانسجام بي 4

 2/0 فرهنگ تعاليخصوص آگاهي افراد در نا 5

 198/0 ي كاريها انسجام فعاليت 6

 824/0 ها ابزارها و روش ه نبودنرويكردهاي متنوع و يكپارچ  7

  ي سطح يادگيرندهها گزينه - 2 سؤال
 834/0 نشان دادن واكنش به تغييرات محيط  1

 0 شناسايي منابع ملموس و ناملموس 2

 867/0 و شركا ها ي شركتها ارزيابي منابع و شايستگي  3

 2/0 عملياتيي ها گيري قابليت شكل 4

 198/0 فرهنگ تعاليخصوص آگاهي اجمالي افراد در  5

 411/0 دست آوردن، جذب، تبديل و بهره برداري از دانش جديد ظرفيت به  6

 201/0 انتخاب رويكردهاي تعالي مناسب در سازمان 7

  ي سطح يكپارچه و نابها گزينه - 3 سؤال
 196/0 ي سازمانها روالكارگيري منابع در  هب 1

 2/0 نشر دادن فرهنگ تعالي در كليه سطوح سازمان 2

 618/0 موقع و مبتني بر بازار با تغيير منابع گيري به تصميم 3

 206/0 اجراي رويكردهاي تعالي 4

 811/0 وكار  واكنش نوآورانه به محيط كسب 5

 61/0 توانايي تشخيص نياز به تغيير 6

 198/0  ي عملياتيها ارتقاي قابليت 7

  آوري و چابكي سطح تابها گزينه - 4 سؤال
 2/0 موقع و مبتني بر بازار با تغيير منابع  گيري به اتخاذ تصميم 1

 0 ي پوياها كارگيري قابليت هب 2

 412/0 توانايي سيستماتيك حل مسائل  3

 617/0 همسويي فرهنگ سازمان با فرهنگ تعالي 4

 0 تعالياجراي ساختارمند رويكردهاي  5

 824/0 ها بندي منابع و قابليت توانايي بازپيكره  6

 206/0 موقع و مبتني بر بازار با تغيير منابع  گيري به تصميم 7

  ي سطح تداوم پايداريها گزينه - 5 سؤال
 432/0 رسوخ فرهنگ تعالي در رفتار كاركنان 1

 2/0 و شركا ها ي شركتها ارزيابي منابع و شايستگي  2

 08/0 دادن چابكي ظرفيت انجام حركت استراتژيك و نشان 3

 0 ارزيابي و اصلاح رويكردهاي تعالي 4

 618/0 توانايي سازماندهي و استقرار وظايف و منابع  5

 197/0 برداري از دانش جديد دست آوردن، جذب، تبديل و بهره ظرفيت به  6

 835/0  ي عملياتيها ارتقاي قابليت 7
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بـر اسـاس    1397در سـال  . شده است ارائهمشخصات مراحل بلوغ تعالي سازماني بر اساس دلفي فازي  8در شكل 

 را كسب كند 527امتياز  شدشركت ارتباطات سيار ايران موفق  ،ارزيابي رسمي سازمان تنظيم مقررات و ارتباطات راديويي
 توجـه بـه  بـا  . شود مي) 5/250(و نتايج ) 5/276(بع رويكردهاي تعالي، فرهنگ تعالي و منا هايكه اين امتياز شامل امتياز

يكپارچـه و  (در سطح سه بلوغ تعالي سـازمان   ،5و شكل  هاي سازماني در اين شركت سطح بلوغ قابليتبراي  79/2 امتياز
ولي با توجه بـه   ؛توانست در سطح تنديس بلورين قرار گيرد مياين شركت  EFQMجايزه   بر اساس مدل .قرار دارد) ناب
هاي سازماني كاهش پيدا كرده و در نتيجه به كسب تقديرنامـه چهـار    سطح قابليت ،هاي پويا از قابليتنبودن بخشي  فعال

افـزايش   بـراي اي  تـلاش گسـترده   پـذير، هـاي بهبود  عنوان يكـي از زمينـه   بايست به مياز اين رو . شده استنائل ستاره 
تـا عملكـرد پايـدار     گيـرد  بنـدي انجـام   ري، يادگيري، يكپارچگي، هماهنگي و بازپيكرههاي سازمان در ابعاد حسگ قابليت

  .برجسته محقق شود
  

  
  مشخصات سطوح بلوغ تعالي سازمان بر اساس دلفي فازي. 8شكل 

  گيري نتيجه
وكـار بـه    بايست مديران كسب افزايش تعالي سازمان و تحقق عملكرد برجسته پايدار، مي ، برايبا توجه به آنچه گفته شد

. هـاي پويـا را توسـعه دهنـد     باشند، به اين معنا كه آنها بايد قابليت قادر هاي سازمان ايجاد، توسعه يا تغيير منابع و قابليت
اين عملكرد پايدار  زمانيبايد بدانند  ،اند يافت كردههايي كه سطوح بالاي جوايز ملي كيفيت و تعالي را در همچنين سازمان

در هاي پويا را  قابليتهاي نوآورانه  با شيوه ،خلق كنند نسبت به رقبا ي راهاي متمايز خواهد ماند كه بتوانند منابع و قابليت
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در . و ارتقاي فرهنگ تعالي در كليه سطوح سازمان را سر لوحه كارهاي خود قرار دهند دادهتوسعه و ترويج  سطح سازمان

در  كنـد  مـي در اختيـار دارد و سـعي   منـابع كـافي    ،تحقق رويكردهاي تعـالي براي اين رابطه شركت ارتباطات سيار ايران 
 پايـداري در عملكـرد   اي بـراي  سائل اوليـه م كه تمام اينها فردي ايجاد كند به هاي عملياتي منحصر قابليتمقايسه با رقبا، 
تـر بـا    هرچـه سـريع   ،حفظ و ارتقاي جايگاه خود در محيط پرتلاطم صنعت تلكـام براي بايست  آنها مي .شود محسوب مي

هاي پوياي جديـدي را بـه    و قابليتكنند بندي  هاي عملياتي خود را بازپيكره قابليت ،هاي پويا هاي قابليت روالكارگيري  هب
همانا خلـق   ،)عملكرد برجسته پايدار(گيري استراتژيك  روح حاكم بر اين جهتكه ذكر است  شايان. بيفزايندسازمان خود 

چون چابكي، توانمندسازي و همراهـي خواهـد   همهاي سازماني  فرهنگي كه پشتيبان ارزش. فرهنگ تعالي سازماني است
  . بود

 ،اسـتفاده شـد   كيسـتمات يروش س از يفيدر فاز پژوهش ك يبه ابعاد مدل مفهوم يابيو دست يبررس براياز آنجا كه 
 يگستردگ زيرا ؛سخت كرد اريموضوع كار محقق را بس نيا. نياز داشت ياديزمان ز وجو در كليه منابع اطلاعاتي به جست

گيـري   انـدازه بـراي  همچنـين   .را از محقق گرفت ياديابعاد زمان ز نيا ياه	عوامل و شاخص ييبود و شناسا اديمطالب ز
هـاي   سنجش آنها از محدوديت سازوكاري برايانتخاب روش يا  از اين رو وجود داشت،تحقيقات اندكي  ،هاي پويا قابليت

  . اين پژوهش بود
پيشنهاد هاي مطالعاتي و موضوعات تحقيقاتي جديدي را به پژوهشگران  زمينه ،هاي مطالعه حاضر نتايج و محدوديت

سنجش ابعاد براي ريزي مدلي  ها و طرح هاي ارزيابي عملكرد منابع شركت توان به بررسي مدل جمله مي آن از كه كند مي
  .اشاره كرد مختلف عيدر صنا يخانه تعال يمدل مفهوم سازي	ادهيپآنها و 

  منابع
. Smart PLSافـزار   كـاربرد نـرم  : تيريدر مـد  يسـاختار  ـ  يريمس يساز مدل). 1391( هديم ،يقنوات سول؛غلامزاده، ر ادل؛آذر، ع

  .انتشارات نگاه دانش: تهران
و  EFQM ،Malcolm Baldrige يسـازمان  يتعـال  هـاي  مـدل  .)1394( لـي ع ،يائيض ـ يعبـاد  فيسـه؛ ن ،يغلام ـ سين؛ح ،يصفر

Demingمهربان نشر: ، تهران.  
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