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  ها داده پوششي تحليل رويكرد با سازماني تعالي مدلسازي
 

  ٢صفري سعيد، ∗١آذر عادل

  سّمدر تربيت دانشگاه ،مديريت گروه  دانشيارـ١

  سّـ دانشجوي دكتراي مديريت، دانشگاه تربيت مدر٢    

 
   چكيده

، مانيساز عملكرد تعالي به دستيابي و عملكرد ارزيابي بحث ضرورت به توجه با مقاله اين در
 جامع كيفيت مديريت از برگرفته مدلهاي ،ارزيابي در يكم و كيفي رويكرد دو تركيب با شده سعي
 تعالي براي مدلي ها، داده پوششي تحليل رياضي مدلهاي و سازماني تعالي مدلهاي عنوانتحت 

 ممكن حداقل به را آنها معايب ،روش دو هر مزاياي بودن دارا ضمن كه گردد ارائه سازمان
 ارزيابي جهت مناسب معيارهاي سازماني تعالي مدلهاي بررسي با پژوهش اين در .برساند
 تحليل رويكرد در عناصر و معيارها همين سپس وشوند   ميشناسايي سازماني تعالي و عملكرد
 ) ها ستاده و ها نهاده( ملموس خروجيهاي و ورودي از استفاده با بيشتر كه ها داده پوششي

 .گيرد مي قرار استفاده مورد پردازد، مي ازمانهاس ارزيابي هب
 

  .ها تحليل پوششي داده ،سازماني عالي، تعملكرد ارزيابي :ها كليد واژه

 
   مقدمهـ١

      هاي شيوه معايب رفع ارزيابي و جامع الگوي به دستيابي براي سازمانها مستمر تلاش
 ملي در ٢كيفيت جوايز  و١سازماني تعالي مدلهاي شدن مطرح به منجر، سنتيارزيابي 

 مدل ،٣»دمينگ « مدل.گرديد جهان كشورهاي ساير آن دنبال هب و پيشروكشورهاي 
   براساس آنها مدلها ساير كه هستند مدلها اين مهمترين از ٥»كيفيت اروپايي« و مدل ٤»بالدريج«

____________________________________________________________________ 
  دار مكاتبات نويسندة عهده  ∗

1. business excellence models 
2. quality awards 
3. Deming prize 
4. Malcolm Baldrige National Quality Award 
5. European Quality Award 
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               يا محورها عنوان  به١جامع كيفيت مديريت عناصر از استفاده با مدلها اين .اند گرفته شكل
، حوزه هر به شده تعيين قبل از و مشخص وزنهاي اختصاص با و ارزيابي مورد هاي حوزه

          ٢خودارزيابي مدلهاي به فوق مدلهاي .پردازند مي سازمان عملكرد ارزيابي به مميزي طريق از
 .هستند معروف نيز

 براي رياضيريزي  برنامه روش يك عنوان  به٣ها داده پوششي تحليل ،ديگر سوي از
              فرض اين با .گيرد مي قرار استفاده موردمشابه  DMUS ٤گيري تصميم يواحدهاارزيابي 

       هاي ستاده توليد براي مشابه هاي نهاده ، دارايبررسي تحت گيري تصميم واحدهاي كه اوليه
               ميزان اساس بر يا مقايسه فضاي يك در ها داده پوششي تحليل مدلهاي .هستند مشابه
                   روش. شوند يم گرفته كار هب ٦اه ستاده به ٥ها نهاده تبديل در گيري  تصميم واحد هر توانايي

          در آن دادن قرار ،ستاده و نهاده تعداد و نوع در تنوع هر با DMU يك ارزيابي براي فوق
                      و ها ستاده موزون ارزش نسبت .ست اها نهاده ارزش به ها هستاد ارزش نسبت بالاترين
       به عملكرد بر ثرؤم عاملِ هر بهينه وزن يافتن با رياضي ريزي برنامه مدلهاي كمك به ها نهاده

      گردد، مي ايجاد واحدها خود توسط كه محيط رقابتي يك در بهينه اوزان اين .رسد مي حداكثر
                        با از DMU هر ارزيابي در ،عامل هر براي اوزان تعيين متغيرسازي توان .آيد مي دست هب

             به ناگزير ست كه اروشها ساير مقابل در ها تحليل پوششي داده توانمنديهاي ارزشترين
  .دهستن گيري  تصميم واحدهاي همه در مشابه عوامل به ثابت اوزان تخصيص
                     آنها، تحليل و تجزيه و سازماني تعالي مدلهاي مرور و بررسي با  قصد داردمقاله اين
          جاي به مديريتي مفاهيم و عناصر از استفاده ،مناسب سازماني تعالي مدل يك ارائه ضمن
ا بررسي و                   ه ، را در رويكرد تحليل پوششي دادهمحسوس و ملموس هاي ستاده و ها نهاده
 وضعيت با متناسب و منطقي وزنهاي ارائه طريق از را مدل اين سازي بومي زمينه

   .كند فراهم كشور سازمانهاي
  
  

____________________________________________________________________ 
1. total quality management 
2. self assessment models 
3. data envelopment analysis  
4. eecision making units  
5. inputs  
6. output  
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   تاكنون گذشته از عملكرد ارزيابي ـ٢

تـوان گفـت    مـي . گـردد   صورت رسمي به قرن نوزدهم باز مـي         استفاده از نظامهاي ارزيابي به    
هاي مديريت در قالـب مكاتـب مـديريت، توسـعه                       رد همراه با سير توسعه انديشه     ارزيابي عملك 

         جهانـشمول  و عـام  اصول ارائه قالب در ارزيابي شاخصهاي توسعه و تغيير. پيدا كرده است
             نـشان  را ارزيـابي  نظامهـاي  توسـعه  سـير  ،فراگيـر  كيفيت مديريت تا سازمانها ارزيابي براي

  ].٤، ص ١ [دهد مي 
                         رديد گمقرر ١٣٤٩سال در بار نخستين براي ملي سطح در و رسمي طوره ب ما كشور در 
          اينبه . گيرند قرار ارزيابي مورد ،امور اداره نحوه و مديريت نظر از دولتي سازمانهايكه 

                 نشان سوابق اما، گرديد تشكيل وزيري نخست در دولتي سازمانهاي ارزشيابي مركز منظور
           در ارزيابي براي مشخصي نظام هنوز سال سي از بيش گذشت از پس كه است آن دهنده
  ].٢[است  نشده تدوين و طراحي ملي سطح
 نگرش يكي .شويم مي روه روب ديدگاه دو با عملكرد ارزيابي وجودي فلسفه بررسي در
. است عملكرد يادآوري و قضاوت ،ارزيابي ،هدف مهمترين ،آن در كه است ارزيابي هب سنتي
] ٤، ص١[شود مي توجه عملكرد بهبود و توسعه و رشد هب آن در كه است نوين نگرش ديگري

  ].٥٨، ص ٣[است  آن اصلي و مميزه وجه پويايي و
        ارزيـابي  نظـام  كه است آن بيانگر ،عملكرد ارزيابي به نسبت مختلف رويكردهاي بررسي

.            باشـد  آنهـا  متعـدد  و متنـوع  ابعاد پاسخگوي ،بوده سازمانها توسعه و رشد با متناسب بايد
،          جهـاني  و داخلـي  رقابـت  ساختار عملكرد، در موفقيت حياتي عوامل نقش تكنولوژي، توسعه
        مـشتريان  و بـازار  نزد آن وسطت شده ارائه خدمات و كالاها و سازمان جايگاه ، كيفيتمزيت

   نكته .قرارگيرند توجه مورد عملكرد ارزيابي در بايد امروزه كه هستند عوامليغيره از جمله و
          ارزيـابي  بـين  كـه  اسـت  اين شده توجه آن به  ١عملكرد مديريت ادبيات در امروزه هك ديگري
    برقرار توجه قابل و مهم بسيار ارتباط )روديو (ها داده و فرايندها ارزيابي و) خروجي (نتايج
       به منجر منطقي طوره ب عمليات فرايند و ورودي اصلاح كه است اين البغ تفكر امروزه است
         وضـعيت  بيـانگر  توانـد   نمي عمليات انتهايي كنترل  وشد خواهد مناسب خدمات و كالاها ارائه

          تركيـب  در سـازمان  مختلـف  واحـدهاي  فعاليت ييدهزا روجي خ.باشد سازمان جامع عملكرد
____________________________________________________________________ 
1. performance  management  
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    عمليات و فرايند در اصلاحي هاي برنامه به تواند نمي سازمان خروجي ارزيابي و است منابع
   ].٩، ص ٤ [كند كمك آن پشتيباني

      مورد ادواري طور هب بايد عملكرد ارزيابي هايسيستم معتقدند مديريت صاحبنظران
                   كننده هدايت محوري ارزشهاي تغيير از ناشي تواند مي امر اين .گيرند ارقر بازنگري
              تا گرفته صورت زيادي خيراً تلاشهايا]. ١٤٢، ص ٤[ باشد عملكرد ارزيابي ايهسيستم

كنند            ارزيابي را خود آن از استفاده با بتوانند سازمانها كه شود يافت چارچوبي يا استاندارد
            توانايي ازسازمانها، بسياري براي .دهند  انجام١شكاف تحليل و تجزيه ،ديگر عبارت به و

       آگاهي و ارزشمند ،قبول قابل معيارهاي از اي مجموعه به توجه با پيشرفت مورد در قضاوت
  ].٥[بود  خواهد بخش
 
   سازماني تعالي مهم مدلهاي بررسي ـ ٣

   شرايط به توجه با و نيست ايستا هدف يك سازماني تعالي كه واقفند حقيقت اين بر هاسازمان
     قوانين و موفق حضور براي رقبا تلاش ،ذينفعان تمام و مشتريان متغير نيازهاي روز،

          روشهاي به اتكا با توان نمي هستند، دگرگوني حال در مستمر طور هب كه جديد مقررات و
          از استفاده ضرورت .داشت المللي بين و ملي رقابت هاي صحنه در موفق يحضور سنتي

    نواحي و نقاط قوت تشخيص و سازمانها موجود وضعيت ارزيابي ضمن بتوانند كه الگوهايي
        زمان هر از بيش دننماي ايجاد استراتژيك ريزيهاي برنامه جهت صحيحي مبناي ،بهبود قابل
        و كيفيت صاحبنظران توسط كه وسيعي تلاش اثر در دليل همين به .شود احساس مي ديگر
 ملي جوايز يا سازماني تعالي مدلهاي عنوان تحت مختلفي الگوهاي پذيرفت صورت وري بهره

    مورد فوق اهداف به دستيابي جهت ها شيوه رايجترين از يكي عنوان به و گرديد  ايجاد كيفيت
  ].٩٤، ص ٣ [هستند معروف نيز  ٢خودارزيابي چارچوبهاي به مدلها اين .گرفت قرار استفاده

       از غربي شركتهاي  سازمانها ودر امروزه كه است جديد هاي پديده از يكي خودارزيابي
        ارشد مديران .شود مي استفاده عملكرد گيري اندازه و مشكلات و لئمسا شناسايي براي آن

      تعالي مدل قبيل از ،دنيا سطح در مطرح ارزيابي نظامهاي كه ندا  يدهرس باور اين به سازمانها
             قوي ابزارهاي جمله از »دمنيگ «مدل و »اروپايي «عملكرد تعالي مدل ،»بالدريج «عملكرد
       كمك مختلف كاري هاي حوزه در ضعف و نقاط قوت شناسايياين مدلها به  .هستند ارزيابي

____________________________________________________________________ 
1. gap analysis  
2. self assesment frameworks   
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  ].٤٠١، ص ٦ [خير يا كند مي حركت درستي مسير در سازمان آياكنند كه  يم مشخص هكرد
  در غربي كارشناسان جامع تحقيقات به عملكرد تعالي مدلهاي طراحي حركت شروع البته
 اين در. گردد برمي جنگ از پس سالهاي در، ژاپن پيشرفت علل بررسي براي ١٩٨٠سال

 در كشورها اين صنايعپذيري  رقابت عدم وري و بهره سطح بودن پايين اصلي عامل تحقيقات،
 و  رقابت تحريك جهت در آنها از استفاده و ژاپن در كيفيت ملي جوايز وجود، ژاپن با مقايسه
 آن دنباله ب .شد اعلام غربي كشورهاي در ابزار اين از گيري بهره عدم و توانمندي افزايش

“                        اروپايي  ”كيفيت جايزه ١٩٨٨ل سا در و“ بالدريج” كيفيت ملي جايزه ١٩٨٧درسال در 
          كشورهاي ساير و اروپايي كشورهاي استقبال مورد به سرعت حركت ينا.  گرديدطراحي
  ].٢، ص ٧[ گرفت قرار جهان
 شكل TQM ارزشهاي و عناصر اساس بر عملكرد تعالي مدلهاي همه اينكه به توجه با
ه، بود سو و سمت يك به حركت حال در مدلها اين دهد كه مي ننشا بررسيها اند، گرفته
 تعالي مدلهاي ،فوق مدل سه بر علاوه ،پژوهش اين در. كنند مي دنبال را يكساني گيري جهت

 زيراكس و ناسا ،لينكلن ايرلند، كانادا، استراليا، نيوزيلند، سنگاپور، ،جنوبي آفريقاي عملكرد
   .است گرفته قرار بررسيمورد 
  
   دمينگ مدل) لفا

 توسط ١٩٥١سال  در جايزه اين. است “دمينگ” ايزه، جژاپن در كيفيت بهبود جايزه برترين
 كنترل در “دمينگ ادوارد”دكتر خدمات از قدرداني پاس به ژاپن دانشمندان و مهندسينانجمن 
 اين]. ٤٠١، ص ٦[گرديد  پيشنهاد و ريزي طرح وي عقايد و اهنظر ثيرأت تحت و كيفيتكيفيت 
 تئوريهاي به توجه با كه است جهان سطح در وري بهره و كيفيت جوايز ترين قديمي از جايزه
 از ژاپن كشور صادرات وضعيت بهبود منظور به اقتصادي شرايط نوين و مديريت جديد
 كيفيت كنترل يا سازمان  سطح در فراگير كيفيت كنترل ترويج محصولات، كيفيت بهبود طريق
 در آگاهي يارتقا و كيفيت امر در آميز موفقيت راهبردهاي شناخت ،يعصنا بين در جامع

 در دمينگ كيفيت جايزه ].٧، ص ٧[گرفت  شكل كيفيت مديريت روشهاي و اهميت خصوص
 اين .دارد ادامه همچنان بازنگريها اين و قرارگرفته بازنگري مورد بارها خود حيات طول
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 يك بخشهاي يا كوچك شركتهاي و ارخانجاتك افراد، ازجمله متعدد بخشهاي شامل جايزه
 يكسان امتياز داراي همه كه دمينگ جايزه دهگانه معيارهاي ].٤٠٢، ص ٦[شود  ميسازمان 
  ].٢٢ ، ص ٨، ٦، ص ٧، ٤٠٢، ص ٦[اند  شده داده نشان  ١ شكل در هستند

  
 

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
   

 
   معيارهاي جايزه دمينگ ١شكل 

  
 نگرش، گرايي مشتري :زا عبارتند دمينگ جايزه در ارزشي و كليدي مفاهيم ترين هعمد

            فرايند كنترل ،اطمينان قابليت و ايمني ،عمومي پذيري مسئوليت مستمر، بهبود سيستمي،
         فرعي معيارهاي داراي دمينگ دهگانه معيارهاي از  هريك].٨، ص ٧ [فرايندگرايي  وآماري
  .شوند مي ارائه اختصار به هك است

،          ها خط مشي تعيين روش ،كيفيت كنترل و كيفيت مديريت هاي خط مشي :١خط مشيـ 
____________________________________________________________________ 
1. policy  

  سازمان و مديريت  خط مشي  سازمان و مديريت

  كنترل
 

  )نتايج(آثار 
 

  كارگيري اطلاعات آوري و به جمع  آموزش و پرورش و فراگير سازي آن

  تجزيه و تحليل
 

  استاندارد سازي
 

  تضمين كيفيت
 

  ريزي براي آينده برنامه
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  فراگيرسازي  و ترويج ،آماري روشهاي كارگيري هب ،ها خط مشي سازگاري و بودن مناسب
                  و بلندمدت هاي خط مشي بين ارتباط ،آنها موفقيت و اه مشي خط بررسي، ها مشي خط

  .مدت كوتاه
، اختيار تفويض بودن متناسب ليتها،مسئو و اختيارات بودن روشن: ١مديريت و سازمانـ 

، تيكيف كنترل دواير از استفاده ،كاركنان كارگيري هب ،گروهي فعاليتهاي ،واحدها بين همكاري
  .كيفيت كنترل مميزيهاي

،          آنها واقعي موفقيت و آموزشي هاي برنامه :٢آن فراگيرسازي و پرورش و آموزشـ 
،        آماري روشهاي و مفاهيم آموزش چگونگي ،كيفيت كنترل درك و كيفيت و كنترل  ازآگاهي
           و كنندگان عرضه، پيمانكارانويژه  هب، مرتبط سازمانهاي آموزشو نتايج،   آثاردرك

            آن كارآمدي و بهبود براي پيشنهادها سيستم ،كيفيت كنترل دواير فروشندگان فعاليتهاي
  .كيفيت براي

 بين اطلاعات انتقال ،بيروني اطلاعاتآوري  جمع :٣اطلاعات بكارگيري و آوري جمعـ 
   .آماري تحليلهاي و اطلاعات پردازش ،اطلاعات انتقال ، سرعتبخشها
 روشهاي بودن مناسب ،اولويت داراي لئمسا و موضوعات انتخاب :٤تحليل و تجزيهـ 
 و فرايند تحليل و تجزيه، شركت فناوري با متناسب آماري روشهاي از استفاده تحليلي،
  .پيشنهادها سودمند كارگيريه ب ،تحليلها نتايج از استفادهكيفيت، 

 و تنظيم ،استانداردها تجديدنظر و تنظيم روش ،استانداردها نظام  :٥استاندارد سازيـ 
              فني دانش ،آماري روشهاي از استفاده ،استانداردها خود ،ردهااستاندا واقعي  نظرتجديد

  .دهااستانداركارگيري  هب  شده،اندوخته
 استفاده ،كنترل موارد و كنترل نقاط ،توليد حجم و هزينه ،كيفيت كنترل سيستم  :٦كنترلـ 

 وضعيت ،واقعي كنترل فعاليتهاي ،كيفيت كنترل گروههاي نقش ،آماري ابزارهاي و  تفكراز

  .كنترل

____________________________________________________________________ 
1. orgnization and administration 
2. education and dissmination  
3. collection, transmition and utilization of information  
4. analysis  
5. standardization  
6. control 
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 كاستيهاي از جلوگيري و ايمني ،جديد محصولات توسعه روشهاي  :١كيفيت تضمينـ 
 و گيري اندازه ،فرايند توانايي ،فرايند بهبود و كنترل  وتحليل و تجزيه  وطراحي محصول،
 و كيفيت تضمين سيستم ،رساني خدمات و خريد و پيمانكاري ،تجهيزات كنترلبازرسي، 
  . كيفيتتضمين واقعي وضعيت ،كيفيت مميزي و ارزيابي ،آماري روشهاي از ستفاده، اتشخيص

         نتايج بين، تطبيق نامحسوس نافع، ممحسوس منافع گيري نتايج،  اندازه :٢)نتايج( آثارـ 
  .موجود نتايج و  انتظارمورد

               رفع سياستهاي ،آن استحكام و موجود شرايط درك: ٣آينده براي ريزي برنامهـ 
  ، ١١، ص ٧، ٤٠٢، ص ٦[ بلندمدت هاي برنامه با  ارتباط، TQCپيشبرد هاي ، برنامهيهاينارسا

  است  شده ارائه ٢شكل در دمينگ جايزه شده ساده چارچوب]. ٤١، ص ٩، ٢٣ ، ص ٨
  ].٤٢، ص ٩[

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

  
  
  
  
  

  چارچوب ساده شده جايزه دمينگ ٢شكل 
  

____________________________________________________________________ 
1. quality assurance  
2. effects  
3. future plans  

 خط مشي نتايج

يتسازمان و مدير  

 

آموزش و پرورش و 
 فراگيرسازي آن

 

 
 اجرا

هاي آينده برنامه  
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   بالدريج عملكرد تعالي مدل) ب
          درخصوص امريكا بازرگاني وزارت در گرفته صورت مطالعات دنبال به و ١٩٧٨سال  در
         مالكولم نقش به توجه با و تهيه امريكا كيفيت ملي جايزه، امريكا به نسبت ژاپن توفيق  علل

        مدل معيارهاي .شد نامگذاري بالدريج مالكولم كيفيت ملي جايزه نام به، آن تهيه  دربالدريج
        تنظيم آنها تحقق جهت در و اساسي مفاهيم و ١ريمحو ارزشهاي يكسري مبنايبر بالدريج

              و فردي يادگيري ،گرايي مشتري گرا، آرمان رهبري :از عبارتند ارزشهااين . است شده
، آينده بر كز، تمريپذير انعطاف و عمل سرعت شركا، و كاركنان هگذاري ب ، ارزشسازماني
 ، تمركز شهروندي و عمومي پذيري مسئوليت، واقعيات مبناي بر مديريت  نوآوري،مديريت

  ].١٠[سيستمي  نگرش و ارزش  ايجادو، نتايجبر 
           به حوزه هر وگيرد  مي قرار بررسي مورد حوزه هفت بالدريج عملكرد تعالي مدل رد

. گيرد مي قرار مدنظراي  ويژه هاي زمينه نيز معيار  در هر.شود مي تقسيم معيار تعدادي
  ].٤٣٨، ص ١٢، ١٨، ص ١١، ١٠، ٥[است  شده ارائه  ٣ شكل در مدل اين چارچوب

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

____________________________________________________________________ 
1. core values  

  هاي اجرايي با تمركز بر مشتري و بازار راهبردها و برنامه

 تمركز بر منابع انساني برنامه ريزي راهبردي

 مديريت فرآيند تمركز بر مشتري و بازار

 اطلاعات و تجزيه و تحليل آن
 

نتايج كسب و  رهبري
 كار 
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   مدل تعالي عملكرد مالكوم بالدريج  چارچوب ٣شكل 
  

بازار   و يمشتر بر متمركز اجرايي هاي برنامه و راهبردها شود مي ديده شكل در كه چنان
       همانند ،گرفته قرار بازنگري مورد كار و كسب نتايج از حاصل بازخور و رهبري از دو طريق

                 تمامي از حاصل اطلاعات همچنين .دهد مي قرار پوشش تحت را ها حوزه تمامي چتري
            قرار ها حوزه مامت اختيار در مربوط نتايج، تحليل و تجزيه از پس وشود   ميدريافت ها حوزه
 : است زير شرح به  و امتياز هر يك از آنها بالدريج مدل يمعيارهاي. گيرد مي

  
  امتياز١٢٥                      ١رهبري. ١

   امتياز ٨٥  ـ رهبري سازماني
   شهروندي و عمومي پذيري مسئوليت ـ

    
  امتياز ٤٠

   امتياز٨٥                                ٢برنامه ريزي راهبردي. ٢
   امتياز٤٠  راهبرد تدوين ـ
  راهبرد فراگيرسازي ـ
  

   امتياز٤٥

   امتياز٨٥   ٣بازار و مشتري برتمركز  .٣
   امتياز٤٠      بازار و مشتري شناخت ـ
  مشتري با روابط و مشتري رضايت ـ
  

   امتياز٤٥

____________________________________________________________________ 
1. leadership 
2. strategic planning 
3. market and customer focus 
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   امتياز٨٥   ١آن تحليل و تجزيه و  اطلاعات.٤
   امتياز٤٠  سازمان لكردگيري عم دازهان ـ
  سازمان عملكرد تحليل و تجزيه ـ
  

   امتياز٤٥

   امتياز٨٥  ٢انساني منابع بر تمركز. ٥
   امتياز٣٥  كاري سيستمهاي ـ
   امتياز٢٥  كاركنان توسعه و پرورش ،آموزش ـ
  كاركنان رضايت و رفاه ـ
  

   امتياز٢٥ 

   امتياز٨٥         ٣دفراين  مديريت.٦
   امتياز٥٥  خدمات و كالا فرايندهاي ـ
   امتياز١٥  پشتيباني فرايندهاي ـ
  أمين كنندگان و شراكتت با مرتبط فرايندهاي ـ
  

   امتياز١٥

   امتياز٤٥٠  ٤نتايج كسب و كار. ٧
   امتياز١١٥  مشتري نتايج ـ
   امتياز١١٥  بازار و مالي نتايج ـ
   امتياز٨٠  انساني منابع نتايج ـ
   امتياز٢٥  شركا و كنندگان ينمأت نتايج ـ
   امتياز١١٥  سازمان اثربخشي نتايج ـ

  
   امتياز١٠٠٠         جمع امتياز

  
   اروپايي عملكرد تعالي مدل) ج

____________________________________________________________________ 
1. information and analysis 
2. human resource focus 
3. process management 
4. business results 
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             اروپا سطح در اي جايزه ايجاد راستاي در اروپايي بزرگ شركت چهارده ١٩٨٨سال  در
اين        . رسيدند توافق به سازمان تعالي به دستيابي زمينه در چارچوبي و اصول برروي

          روزافزون استقبال و توجه مورد نيز كشورها سايرو  اروپا سطح در رعتچارچوب به س
             رو هروب جهاني اقبال بيشترين با مدل ترين استفادهعنوان پر هب حاضر حال  درو شد واقع
  :است هشد بنا زير كليدي مفاهيم و بر ارزشها مدل اين . است

               و واقعيات اساس بر مديريت نظر، اتفاق و رهبري ،مشتري بر تمركز ،گرايي نتيجه
       و شراكت توسعه مستمر، يادگيري و نوآوري بهبود، ،كاركنان توسعه و  مشاركتفرايندها،

   .عمومي مسئوليتهاي
                                                  كه است رويكردهايي اب رابطه در حوزه پنج كهباشد  مي توجه مورد حوزه ٩مدل  اين در
        نام به علت همين به و هستند سازمان نياز مورد قابليتهاي و توانمنديها كنندهايجاد 

 كارگيريه ب از حاصل نتايج بررسي به ديگر حوزه چهار و اند شده نامگذاري ١توانمندسازها
 شده ارائه  ٤ شكل در مدل اين چارچوب .است شده نامگذاري نتايج نام هب ،پرداخته رويكردها

  ].٥، ص ١٤، ١٣[ است 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 

____________________________________________________________________ 
1. enablers 

 نتايج توانمندسازها

 
 نتايج

كليدي 
 عملكرد

 نتايج كاركنان

 نتايج مشتري

 نتايج جامعه 

 
 

 رهبري 

 
  
  ايندهافر

 كاركنان

استراتژي و خط 

 شراكتها و منابع

 يادگيري و نوآوري
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 تقسيم توانمندسازها و نتايج بين درصد ٥٠نسبت  به شده گرفته نظر در امتياز مدل اين در

  است رزي شرح به اروپايي عملكرد تعالي مدل در بررسي مورد  معيارهاي.است شده
 :]١٠، ص ١٤، ١٣ [

  
  امتياز١٠٠                    رهبري. ١

    ـ درگيري آشكار مديريت
    ـ فرهنگ

    ـ شناسايي و تقدير
    پشتيباني و حمايت ـ
    پشتيباني و حمايت ـ
    كنندگان عرضه و مشتريان ـ
  ارتقا ـ
  

  

 
  خط مشي و  راهبرد.٢

   امتياز٨٠                      

  كيفي مفاهيم و ارزشها  اساس بر  ها مشي خط و استراتژيها تدوين نگيچگو ـ
ها بر اساس اطلاعات مرتبط و جامع                                     مشي ـ چگونگي تنظيم استراتژيها و خط

  كار و كسب برنامه فراگيرسازي ـ
 مشي و استراتژي ـ ارتباط بين خط

   

چارچوب مدل تعالي عملكرد اروپايي  ٤ شكل  
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 از امتي٩٠                  كاركنان. ٣

   انساني منابع بهبود و ريزي برنامه چگونگي ـ

 شغلي مسير پيشرفت و استخدام ،آموزش ـ

   گروهها و كاركنان اهداف ـ

   توانمندسازي و مشاركت ـ

  ارتباطات ـ
  

 

  امتياز٩٠                  ١عمناب و شراكتها. ٤

   خارجي شراكتهاي مديريت ـ

   مالي منابع مديريت ـ

   مواد و تجهيزات ساختمانها، مديريت ـ

   فناوري مديريت ـ

  اطلاعات و دانش مديريت ـ
  

 

   امتياز١٤٠                   فرايندها. ٥
   كليدي فرايندهاي شناسايي ـ

   فرايندها مديريت ـ

   اهبررسي و اهداف شاخصها، ـ

   خلاقيت و نوآوري ـ

  فرايند تغيير ـ
  

 

  امتياز٢٠٠                     نتايج مشتري. ٦

 مستقيم نتايج و شاخصها ،مشتري شناخت ـ

  اضافي شده بيني پيش نتايج و شاخصها ـ
 

 

  امتياز٩٠       نتايج كاركنان. ٧

____________________________________________________________________ 
1.  partnership and  resources  
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  مستقيم نتايج و شاخصها ،كاركنان شناخت ـ

  اضافي كننده بيني پيش نتايج و شاخصها ـ
 

 

  امتياز٦٠       جامعه نتايج .٨

   مستقيم نتايج و شاخصها ،جامعه شناخت ـ

  اضافي كننده بيني پيش نتايج و شاخصها ـ
  

 

  امتياز١٥٠       نتايج كليدي عملكرد. ٩

   مستقيم مالي نتايج و شاخصها ـ

  غيرمالي كننده بيني پيش نتايج ـ
  

 

  امتياز١٠٠٠      جمع

     
 اين مدلها. هستند ارزيابي ياديبن مدلهاي از شد اشاره آنها به بخش اين در كه مدلهايي

            كه جوايزي اكثر. هستند مطرحالمللي  بين ايزصورت جو هب رفته فراتر ملي جوايز ازحالت
 و جنوبي آفريقاي نيوزيلند، ،تايوان استراليا، سنگاپور، كانادا، مانند جهان ديگر ورهايكشدر

 تمام در كه محوري ارزشهاي مچنينه .است مذكور مدلهاي از يكي اساس بر اند گرفته شكل
 وجوه و گرفته تأنش TQM رويكرد از است مطرح طراحي در اوليه فلسفهعنوان  هب مدلها اين

معيارهاي مورد استفاده در اين مدلها نيز بسيار شبيه به . دارند هم با زيادي بسيار مشترك
 راهبرد، رهبري ةحوز ازدهي جنوبي آفريقاي عملكرد تعالي مدل در نمونه عنوان به. هم هستند

 رايندها،، فاطلاعات و منابع مديريت ،كاركنان مديريت بازار، و مشتري بر تمركز ،خط مشي و
 نتايج و شركا و كنندگان عرضه عملكرد، كاركنان رضايت ،مشتري رضايت ،جامعه بر ثيرأت

، رهبري هاي حوزه، سنگاپور عملكرد تعالي مدل در]. ١٥[ شود مي ارزيابي كار و كسب
 ].١٦[گيرد  قرار مي ارزيابي مورد نتايج و مشتريان فرايندها، ،كاركنان ،طلاعات، اريزي برنامه
 و مشتري بر تمركز ،راهبردي ريزي برنامه، رهبري هاي حوزه لينكلن عملكرد تعالي درمدل
 سازمان نتايج و فرايند مديريت ،انساني منابع بر تمركز، آن تحليل و تجزيه و اطلاعات بازار،

 و استراتژي ،رهبري هاي  حوزه،مدل تعالي عملكرد نيوزيلند در ].١٧[ شوند مي بررسي
 مورد نتايج و آن تحليل و تجزيه و فرايندها، اطلاعات ،كاركنان بازار، و مشتريريزي،  برنامه
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          ،        نوآوري و رهبري هاي حوزه استراليا عملكرد تعالي مدل در ].١٨[گيرد  قرارمي بررسي
         و اطلاعات ها، داده، كاركنان ،ريزي برنامه و استراتژي فرايندهاي بازار، و مشتري بر تمركز
،       كانادا عملكرد تعالي مدل در و]. ١٩[گيرد  مي قرار ارزيابي مورد كار و كسب نتايج و دانش
       سازي بهينه ،بركاركنان بهبود، تمركز براي ريزي برنامه ،برمشتري تمركز رهبري،: ها حوزه
   ].٢٠[شوند مي بررسي نتايج و پيامدها و كنندگان عرضه بر تمركز فرايند،
             سطح در مطرح سازماني عملكرد تعالي مدلهاي بين در مده آ عمل به بررسيهاي به توجه با
،             اطلاعات و منابع به دسترسي لحاظ به عملكرد تعالي اروپايي مدل حاضر حال در دنيا،

               استقبال از ددار بررسي مورد نكات بين در كه جامعيتي و كاربران جغرافيايي وسعت
                امتيازدهي و بهبود قابل نواحي تبيين در بيشتري توانايي از ،بوده برخوردار بيشتري

  ].٢٧، ص ٧[است  برخوردار خدماتي و توليدي سازمانهاي
ترين  گسترده و كيفيت جايزه مشهورترين بالدريج مدل معتقدند نيز صاحبنظران خيبر

 مدل كه است اين بر اعتقاد همچنين .است جهان در استفاده مورد خودارزيابيچارچوب 
  دهند  مي ادامه روند اين به ،بوده هم به شدن نزديك حال در اروپايي مدل و بالدريج

  ].٥٦، ص٩[
 كتاب در سازماني خودارزيابي و كيفيت مديريت بنظرانصاح از ١»كنتي تيتو«

        تعالي مدل جمله از خودارزيابي مشهور مدلهاي بررسي و نقد ضمن سازماني خودارزيابي
        در خودارزيابي انجام منظور به را زير مدل ،اروپايي عملكرد تعالي مدل و بالدريج عملكرد
 .كند مي ارائه سازمان

 
 
  
  
  
  
  
  

____________________________________________________________________ 
1. Tito Conti 

 رجحان مشتري

اهداف كسب و كار و 
 تصوير شده 

كمكها و رضايت 
 ساير منابع  ذينفعها 

 معماري سازماني 

انساني منابع   

 
يندهاافر  

 
 رهبري 

 
استراتژي و 
ها  برنامه  

      عوامل سيستمي                                             ايندها فر      مأموريتها                           
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        مدل اين بين اساسي تفاوتهاي از يكي ،١سازماني معماري بخش معرفي است معتقد وي
 و               مدل و بالدريج مدل  اما،شود مي شامل را بخش اين دمينگ مدل البته .است ديگر مدلهاي با

     هاي حوزه، فوق مشهور مدل دو است كنتي معتقد. گردد نمي شامل را حوزه اروپايي اين
            به موفقيت حياتي عامل يك عنوان به را سازمان اماگيرند،   در بر ميرا سازمان مختلف
               سازمان نقش در ي ترديد ، فوق مدلهاي در سازمان بخش فقدان و ورند آ نمي حساب

                     تاريساخ عبير تاز اساسي لهأمس .است كرده ايجاد رقابت اساسي عامل عنوان به
      همراه سازماني نمودار و قدرت توزيع با را سازمان مفهوم كه شود مي ناشي بوروكراتيك

        مورد جديد سازمانياشكال   كه  شود مي مطرح زماني در زيرا، است تأسف مايه اين .داند مي
  ].٢١[باشند  دي خوسازمانها جديد معماران بايدسازمانها  مديران و است نياز

 
  ها  تحليل پوششي دادهـ ٤

                عملكرد ارزيابي براي رياضيريزي  برنامه روش يك (DEA) ها داده پوششي تحليل
  گيري تصميم واحدهاي كه است اوليه فرض اين با (DMUs) گيري تصميم واحدهاي

               اين]. ٢٢[گيرند  يمكار  ي بهمشابه هاي ستاده توليد براي مشابه هاي نهاده بررسي تحت
 غير ديدگاه به آنها .يافت توسعه ٢»رودز و كوپر چارنز،«ة وسيل هب ١٩٧٨سال  در روش

____________________________________________________________________ 
1. organizational architecture 
2. Charnes, Cooper and Rhodes 

  »كنتي تيتو « چارچوب پيشنهادي مدل تعالي عملكرد  ٥كل ش
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  نهاده دو باگيري  تصميم واحدهاي يياكار ارزيابي براي ١٩٥٧سال  در كه ١»فارل« پارامتريك
       ترتيب اين به .كردند هاضاف را رياضيريزي  برنامه از بود، استفاده شده مطرح ستاده يك و

»          رودز و كوپر چارنز، «كه روشي]. ٢٣[شد  برداشته ميان از» فارل «روش محدوديت چند
         در و ١٩٨٤سال  در .شد معروف CCR مدل به كردند استفاده آن از مدارس ارزيابي براي
           ٣»كوپر و چارنز بنكر،« وسيله ه ب٢مقياس به بازده مفهوم ،ها داده پوششي تحليل توسعه ادامه

             شود مقياس متغير در نظر گرفته مي به مدل كه در آن بازده اين .شد مطرح  DEA مدلهاي رد
           دنبال هب .شود  بازده به مقياس ثابت فرض ميCCRدر مدل  گرديد، معروف  BCCمدل هب

.          است رسيده چاپ به جهان در زمينه اين در همقال هزاران ،گذشته دهه دو طي حركت اين
    جامعي اطلاعات حاوي كه» نژاد مروزا« سايت بهتوان  مي زمينه اين در بيشتر اطلاعات براي 
         انجام تحقيقات از اجمالي بررسي يك در]. ٢٤[كرد  مراجعه است ها داده پوششي تحليل از 

       راي بDEAد رويكر از كه هايي حوزه و موضوعات از يوسيع ةگستر با زمينه اين در شده
      در كارايي و عملكرد گيري  هانداز و ارزيابيشويد، مانند   ميمواجه شده استفاده آنها ارزيابي
   ،]٢٧[دانشگاهها  جمله از مختلف سازمانهاي، ]٢٦[عمومي  بخش، ]٢٥[محلي  دولتهاي
                     ارزيابي، ]٣١[تحقيقات  و آموزش هاي  حوزه،]٣٠[ه  بيم،]٢٩[  بيمارستانها،]٢٨[ بانكها

          اثر ارزيابي، ]٣٣[منابع  تخصيص ارزيابي، ]٣٢[توسعه  هاي برنامه از حاصل دستاوردهاي
           براي نگر آينده ديدي با حتي و، ]٣٥[كيفيت  كنترل گروههاي و ]٣٤[جامع  كيفيت مديريت
  .ديگر موارد بسياري و] ٣٦[اراستراتژي ساخت تجديد
 سرپرستي عليرضايي تحت دكتر آقاي رساله با ها تحليل پوششي داده نيز ايران در

 ارزيابي در آن دنبال به  ].٣٧[گرديد  شروع ٤»پن دي ون پروفسور«  و »كترجهانشاهلود«
   كل ادارات، ]٢٢[بيمه  شركتهاي، ]٣٩[ نيروگاهها ،]٣٨[برق  توزيع شركتهاي عملكرد

 انجام كارهاي جديدترين از .شد استفاده تكنيك اين از  ...و] ٤١[ بانكها ،]٤٠[ترابري  و راه
  ].٤٢ [ استها داده پوششي تحليل كمك به مدير عملكرد ارزيابي نهيزم اين در كشور در شده
                 بين مستقيم مقايسه كه جايي در ها داده پوششي تحليل از استفاده و كارگيريه ب

           متفاوت سنجش ابزار با لاًاحتما و ستاده و نهاده چندين اساس بر گيري تصميم واحدهاي

____________________________________________________________________ 
1. Farrell 
2. returns on scale 
3. Banker, Charnes and Cooper 
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    به نهاده تبديل روابط دقيق ماهيت كه جايي در همچنين ؛است سودمند بسيار گيرد مي صورت
           رويكرد اين اساس بر ارزيابي .نيست شناسايي قابل راحتي به يا است ناشناخته ستاده

     واحدهاي، كرده بندي رتبه واحد هر خاص عملكرد به توجه با را گيري تصميم واحدهاي تواند مي
 واحدهاي براي و سازد مشخص يابد بهبود تواند مي آنها عملكرد كه ييواحدها براي را نمونه

      هدف عيين، تنمونه واحدهاي شده محقق عملكرد اساس بر ،ضعيف عملكرد داراي گيري تصميم
  ].٤٣[د كن

 كه كند انتخاب ها ستاده و ها نهاده براي دهد اوزاني مي اجازه DMU هر به DEA روش
 مطلوبترين ،گرفته قرار توجه مورد نوبت به DMU هر .دهد ارائه را ممكن شناخت بهترين
 ناوزا همين اساس بر ديگر هايDMU همه عملكرد سپس .شود مي انتخاب آن براي وزنها
 از استفاده با مرتبط عملكرد ايه شاخص از اي مجموعه نتيجه در .گيرد قرارمي ارزيابي مورد

      همه روش اين .شود مي حاصل ديگر واحدهاي اوزان مطلوبترين و واحد آن اوزان مطلوبترين
DMU ضعيفتري عملكرد از كه آنهايي و عملكرد بهترين داراي نسبي طور هب كه  راهايي 

 ندنك تغيير بايد ميزان چه به ها نهاده دهد كه مي نشان همچنين .كند مي شناسايي ندبرخوردار
 حركت برتر عملكرد داراي واحدهاي سمت به هستند فترضعي عملكرد داراي تا آنهايي كه

يي قرار اواحدهايي كه روي مرز كار( نمونه واحدهاي از مرجع مجموعه يك علاوهه ب .دكنن
 برتر عملكرد براي بايد ضعيفتر نسبتاً عملكرد داراي واحدهاي از هريك هك كند مي ارائه )دارند

 يي هستند كه براي توصيف عملكردامجموعه مرجع در واقع واحدهاي كار. باشند آنها دنبال هب
 برتر عملكرد داراي واحد يك كه دفعاتي تعداد .گيرند  مورد استفاده قرار مياواحدهاي ناكار

 در برتر عملكرد داراي واحد نسبي عملكرد دهنده نشان گيرد، مي قرار نمونه واحد جايگاه در
  ].٤٣[  شود مي گيري اندازه آن اساس بر عملكرد كه است معيارهايي همه

 
   سازماني عملكرد تعالي مدل و ها داده پوششي تحليلـ  ٥
 عاليت مدل ،بحث مورد نكات و قبل بخش در بررسي مورد عملكرد تعالي مدلهاي به توجه با

  .است زير چارچوب داراي پژوهش اين در شده ارائه عملكرد
 ايجادكننده    كه است رويكردهايي با رابطه در حوزه ٨كه  است توجه مورد حوزه ٩مدل  ايندر 

 يك و اند شده نامگذاري» سازها توانمند «عنوان تحت و است سازمان نياز مورد قابليتهاي ويها توانمند

اين معيارها تقريباً در . است مربوط سازمان در رويكردها كارگيري هب از حاصل نتايج به ديگر حوزه
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عبارت  به. كليه مدلهاي تعالي عملكرد مشترك بوده، انتخاب آنها نيز بر همين اساس صورت گرفته است
گيري از  توان ادعا كرد كه معيارهاي اين مدل ضمن پوشش دادن معيارهاي كليه مدلها، با بهره ديگر مي

 .پر كرده است نقطه نظر صاحبنظران، خلأهاي موجود در مدلهاي فعلي را

  
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   مدل مفهومي تعالي عملكرد٦شكل 
  

  : است زير شرح به فوق معيارهاي تعريف
 دهنده ترويج و حامي ،بخش الهام ،اجرايي تيم و رهبران رفتار چگونه : رهبري .١

   توانمندسازها               

 تمركز بر مشتري و بازار

  و تحليل آنطلاعات و تجزيها

  ساير منابع و شراكتها

 معماري سازماني
 

    تمركز بر منابع انساني
 
 
 
 

فرايندها   
       

 
 
 
 
 

 رهبري 

 
 
 
 

 استراتژيها 
ها  برنامه  

 خط مشي ها 

 نتايج مشتري

 نتايج منابع انساني

  جامعه نتايج تأثير بر

   عملكردنتايج كليدي

  
                      عوامل سيستمي يندها                              ا     فر           نتايج                        
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  .است سازماني اهداف به دستيابي راه ينبهتر عنوان به عملكرد تعالي فرهنگ

 تنظيم را خود خط مشي و استراتژي ،سازمان چگونه :خط مشي و برنامه ،استراتژي .٢
 .كند تبديل مي اقدامات و ها برنامه به را آن و كند مي بازنگري و ساخته فراگير، كرده

 آزاد را خودن كاركنا) توان بالقوه ( كامل پتانسيل سازمان چگونه :كاركنان بر تمركز .٣
 .كند مي

 و مشتري به توجه كردن نهادينه در سعي طرقي چه از سازمان :مشتري بر مركزت .٤
 .دارد خود عمليات در او رضايت

 ارزيابي مورد ثرؤم طور هب سازمان عملكرد چگونه :آن تحليل و تجزيه و طلاعاتا .٥
 .شود مي هدايت و گيرد  ميقرار

 و منابع سازمان روشهايي چه به و نهچگو): ونيرد آرايش( سازماني معماري .٦
 .كند مي سازماندهي نتايج و اهداف به رسيدن براي خود را فرايندهاي

 از حمايت جهت در را منابع مشاركت و سازمان چگونه :شراكتها و منابع ساير .٧
 .كند مي كارا اداره و ثرؤم طور هب فرايندها عمليات يياكار و خط مشي راهبرد،

  بهبود و بازنگري ،اداره ،شناسايي را خود فرايندهاي ازمانس چگونه: فرايندها .٨
 بخشد    مي

  :تايجن .٩

  .آورد مي دسته ب خود خارجي مشتريان با رابطه در سازمان آنچه :مشتري نتايج ـ
  .آورد مي دسته ب خود كاركنان با رابطه در سازمان كه آنچه :كاركنان نتايج ـ
  دسته ب جامعه انتظارات و نيازها ارضاي در سازمان آنچه :جامعه بر ثيرأت نتايج ـ

  .آورد مي
 دست خود شده ريزي برنامه عملكرد با رابطه در سازمان آنچه :عملكرد كليدي نتايج ـ

  .وردآ مي
 از مستقيم نسبتاً تحليل و تجزيه يك دهد تا مي اجازه عملكرد تعالي مدل شكل

 .گيرد ورتص)  نتايج (ها ستاده و )توانمندسازها( ها نهاده بين رابطه برحسب  DMUعملكرد
 وسيلهه ب DMU كلي عملكرد ،نتايج و توانمندسازها از هريك براي امتياز درصد تعيين با

  .شود مي ارزيابي ،عناصر از هريك نمره)  شده تعيين قبل از (ساده موزون جمع قالب در مدل
 و نهاده عنوان به اسازه توانمند گرفتن نظر در ، مقاله اين در مطرح جايگزين رويكرد
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  .است ستاده عنوان به نتايج
  

  ها نهاده                            ها ستاده
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

  
 و شود  نميگرفته نظر در ها ستاده و ها نهاده براي مشخصي وزن يا و درصد روش اين در
 ها داده پوششي تحليل كمك به و مدل حل با سپس .شوند مي مدل وارد يكسان وزن با همه

 مقدار كردن مشخص منظور به .شود مي مشخص عناصر از هريك براي مطلوب وزنهاي
 از هريك خصوص در سازمان وضعيت تعيين ،ديگر عبارت به و ها ستاده و ها نهاده از هريك
 استفاده عملكرد تعالي مدلهاي در كه مختلفي روشهاي از توان بررسي مي مورد عناصر

 از استفاده ويكرد، رپرسشنامه از استفاده رويكرد ،روشها اين جمله از .برد بهره شود، مي
 جايزه از استفاده رويكرد و ،پروفرما از استفاده رويكرد ،كارگاه از استفاده رويكرد، ماتريس

 اين در .است خود خاص ضعف و نقاط قوت داراي فوق روشهاي از هريك ].٤٤[است 
. استفاده شده است مناسب روش عنوان به جراا سرعت به توجه با پرسشنامه روش ،پژوهش

 تعدادي ها، ستاده و ها از  نهاده هريك مقدار يا وضعيت تعيين براي پرسشنامه روشدر 
 مدلهاي استاندارد هاي پرسشنامه از منظور اين براي .گردد مي طراحي يا گزينه چند الؤس

 نمره محاسبه و آوري جمع و تكميل ،توزيع از پس .است شده استفاده اروپايي و بالدريج

  :داد انجام زير شرح به را مدلسازي توان مي ها ستاده و ها نهاده از هريك خام
ه ب را Xij نهاده تايي ٨بردار  ماiُ واحد هر كه داريمگيري  تصميم واحد n كنيد فرض

 شكل به عملكرد تعالي مدل بنابراين .آورد دسته ب را yrj ستاده تايي ٤بردار  تا گيرد كارمي

 
 

DMU 

  نتايج مشتري

  منابع انساني نتايج

 نتايج تأثير بر جامعه

  نتايج كليدي عملكرد

  رهبري
  مشي استراتژي، برنامه، خط

  
  تمركز بر منابع انساني
  تمركز بر مشتري و بازار

  اطلاعات و تجزيه و تحليل آن
  معماري سازماني

  ساير منابع و شركتها
  فرايندها

  

  DEAهاي مدل  ها و ستاده نهاده  ٧شكل 
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 :دشو مي زيرمدلسازي

  
 Max f = 
     S.t 
    

 

 

           Ur, VI ≥٠  r = ١,٢,٣,٤               i = ١,٠٠٠,٨ 

Ur و Vi ميزان بهترين كه شوند مي نتخاب ااي گونه به و هستند ها نهاده و ها ستاده وزن 
  يك از بيشتر يياكار وزنها اين اينكه شرط به ،دهند دست هب p واحد براي را ممكن يياكار

  :است زير خطي يزي ر برنامه لهأمس فوق غيرخطيريزي  برنامه معادل .دننده ها DMU براي
 
 

 Max f = Σryrpur               
           S.t 
    ΣiXipVi=١ 
          

                    ٠≤  ΣiXijVi–Σryrjur              
 
    Ur,vI ≥٠          r = ١,٠٠٠٠٠٤   i = ١,٠٠٠٠,٨ 

  
  

در اين . كند ها هستند تعيين مي ها و ستاده  ها را كه وزن نهادهUrها و Viحل اين مسأله 
چارنز، كوپر و «ان براي از بين رفتن اين امك. مدل، امكان صفر شدن وزنها وجود دارد

  .]٢٣[اند  مدل زير را ارائه كرده» رودز
  

 Max f = Σryrp 

Σryrpur 
Σiyipui 
 

Σryrjur 
Σiyijui <١ 

    n ,٠٠٠,١ j > 

    n ,٠٠٠,١ j > 
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           S.t       

         ΣiXipVi= ١    
                                 ٠ ≤  ΣiXijVi – Σryrjur                

 
              Ur , vI ≥  ε        r = ١, ٠٠٠٠٠٤    i  = ١,٠٠٠٠,٨ 

 
  :نوشت زير شكل به توان مي را فوق لهأمس دوگانمدل 

  
  
  
  
  
  
  

  

  

 

 تركيب اين كه يافت هاDMU همه از خطي تركيب توان مي كه است چنين فوق مدل تفسير

 را واحد  اينيها نهاده از كسري فقط كند مي ارائه را p واحد هاي ستاده حداقل اينكه ضمن
 جهت در ارزيابي فوق مدل .شود مي حداقل كه است θمتغير همان كسر اين .ندك مي دريافت

 تست براي  .كرد ارائه ستاده افزايش جهت در ديگري مدل توان مي و است نهاده كاهش

  هايدر قالب مدلرا   DEA  رويكرد با ارزيابي از آمده دست ه ب نتايج توان مي مدل اعتبار

CCR، BCCگرا و  با دو گرايش نهاده ها مدلهاي اساسي تحليل پوششي داده  و ساير

مقايسه و در  معمول حالت در عملكرد تعالي مدل ارزيابي از اصلح  با نتايجگرا ستاده

 مناسب آماري آزمونهاي انواع از استفاده با آنها بودن جهت تطابق و يا هم ميزانخصوص 

Σxij λ j  + si  = Xipθ                                    i =١,٠٠٠٠,٨ 

  Σyrj λ j - +si= yrp                              r =١,٠٠٠٠,  ٤  
 

λ i ≥ ٠                   j = ١,٠٠٠٠,n 

  

 

Min z= θ + ε (I
+ +∑

=

8

1i
s  ∑

=

4

1r
s  r

- ) 

   S.t               

    j  

j 

n  ,١ , ٠٠٠٠j > 
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 جهت مدلسازي DEA بدين ترتيب مدل مناسب.  كرداظهارنظر ين همبستگآزمو جمله از

  . خواهد شد تعيينتعالي سازماني
  
   تست مدل ـ ٦

از مدل   ،ياضي است ـ  ركه يك پژوهش توصيفي، پژوهشبراي آزمون مدل ارائه شده در اين 

EFQM اين كار با توجه به عمومي بودن مدلسازي رياضي صورت . است  استفاده شده

هاي مربوط به ارزيابي  داده.  نياز به يك مدل استاندارد با پرسشنامه استاندارد نداردگرفته و

 به دست آمده در روپايي كه از طريق پرسشنامه مدل اشركت توليد مواد غذايي ٢٤موردي 

ها توسط تيمي از مديران عالي و مياني كه در  اين پرسشنامه. است جدول زير ارائه شده

. اند لكرد سازمان مطلع هستند و در يك نشست مشترك تكميل شدههاي مختلف عم زمينه

ذكر اين نكته لازم است كه . انتخاب شركتهاي مشابه بر اساس نياز مدل صورت گرفته است

  .گيري جايي نداشته، قابليت تعميم نيز وجود ندارد در اين قبيل مدلسازيها نمونه

  
 EFQMهاي به دست آمده از پرسشنامه مدل  داده ١جدول 

  
  سازمان
  
   

     
 معيار 

 رهبري

خط مشي 
و 

 استراتژي

مديريت 
 كاركنان

شراكتها 
 و منابع

 فرايندها
نتايج 
 مشتري

نتايج 
 كاركنان

نتايج 
 جامعه

نتايج 
كليدي 
 عملكرد

٦٠  ٣٥  ٤٨  ٥٠  ٥٥  ٥١  ٦٢  ٦٣  ٤٨  ١  

٥٥  ٢٥  ٤٩  ٥٠  ٦٤  ٤٢  ٦٦  ٦١  ٥٦  ٢  

٤٧  ٤٠  ٦٢  ٥٥  ٤٧  ٤٨  ٥٦  ٥٥  ٥٥  ٣  

٣٩  ٦٣  ٤٨  ٢٦  ٢٩  ٥٢  ٤٨  ٥٥  ٤٠  ٤  

٢٤  ٢٧  ٢٦  ٣١  ١٧  ٢٢  ٢٠  ١٩  ١٣  ٥  

٥٠  ٢٣  ٢٨  ٣٠  ٤٠  ٣٣  ٣٧  ٣٣  ٣٤  ٦  
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٤٠  ٢٨  ٢٨  ٣٥  ٣٧  ٤٣  ٤٣  ٣٥  ٤٠  ٧  

٣٦  ٢٧  ٤٣  ٣٣  ٣٧  ٣٦  ٣٩  ٤٩  ٣٤  ٨  

٤٣  ٢٣  ١٦  ١٩  ٤٢  ٥١  ٥٤  ٤٦  ٤٠  ٩  

٥١  ٢٢  ٢٧  ١٦  ٣٦  ٥١  ٤٨  ٤٣  ٣٦  ١٠  

٣٤  ٢٨  ٢٨  ٤٠  ٣٩  ٤١  ٤٠  ٤٦  ٣٠  ١١  

٣٧  ٢٣  ٣٠  ١٥  ٢٦  ٣٦  ٢٩  ٣٤  ٢٧  ١٢  

٥٤  ٤٢  ٤١  ٤٥  ٥٧  ٥٨  ٥٠  ٤٨  ٥٠  ١٣  

٣٥  ٢٢  ٢٦  ٣٩  ٤٧  ٤١  ٥١  ٥٥  ٤٣  ١٤  

٦٥  ٥٨  ٦٠  ٤٥  ٥٦  ٥٠  ٦٣  ٥٦  ٥٤  ١٥  

٣٩  ٦٨  ٤٨  ٢٥  ٣٤  ٥٤  ٥٣  ٦٣  ٤٤  ١٦  

٣٨  ٥٥  ٥٣  ٢٦  ٢٦  ٥١  ٤٣  ٤٥  ٣٨  ١٧  

٣٩  ٦٧  ٣٧  ٢٦  ٢٤  ٤٩  ٤٤  ٥٥  ٣٥  ١٨  

٦٠  ٩٧  ٦١  ٣٤  ٦١  ٥٢  ٦٨  ٧٤  ٦٥  ١٩  

٣٣  ٢٣  ٤٠  ٢٤  ٥٣  ٥٤  ٦٦  ٦٠  ٦٩  ٢٠  

٤٢  ٧٢  ٥٣  ٢٨  ٣٢  ٥٨  ٥٣  ٦١  ٤٥  ٢١  

٢٤  ٢٢  ١٦  ١٦  ١٧  ٢٢  ٢٠  ١٩  ١٣  ٢٢  

٦٥  ٦٣  ٦٢  ٥٥  ٦٤  ٥٤  ٦٦  ٦٣  ٥٦  ٢٣  

٦٣  ٦٨  ٦٨  ٥٣  ٣٧  ٤٦  ٤٣  ٥٨  ٢٧  ٢٤  

  

  : آمده است٢ نيز در جدول EFQM نتيجه مقايسه و رتبه بندي سازمانها بر اساس مدل 
  

 EFQMبندي سازمانها بر اساس مدل  رتبه ٢جدول 
 

 رتبه  )EFQM(سب امتياز بر ح سازمان

٥  ٥٣١  ١  
٤  ٥٣٩  ٢  
٦  ٥١٩  ٣  
١٢  ٤٠٤  ٤  
٢٣  ٢٢٦  ٥  
٢١  ٣٥٣  ٦  
١٦  ٣٦٠  ٧  
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١٨  ٣٦٦  ٨  
١٩  ٣٦١  ٩  
٢٠  ٣٥٤  ١٠  
١٧  ٣٦٧  ١١  
٢٢  ٢٧٥  ١٢  
٨  ٤٩٧  ١٣  
١٣  ٤٠٢  ١٤  
٣  ٥٥٥  ١٥  
١١  ٤٢٩  ١٦  
١٤  ٣٨٥  ١٧  
١٥  ٣٧٩  ١٨  
٢  ٥٨٨  ١٩  
١٠  ٤٤٥  ٢٠  
٩  ٤٤٩  ٢١  
٢٤  ١٨٤  ٢٢  
١  ٦٠٥  ٢٣  
٧  ٥٠٧  ٢٤  

  
هاي به دست آمده از پرسشنامه   ، دادهDEAبراي ارزيابي سازمانهاي مورد مطالعه از طريق 

قبل از جمع و در قالب مقدار هر مؤلفه مورد استفاده قرار گرفته است؛ به اين ترتيب كه 
ن هاي مربوط به پنج عامل توانمند ساز به عنوان نهاده و چهار عامل حوزه نتايج به عنوا داده

 اين است كه در ضرورت داردكه توجه به آن در اينجا اي   نكته. اند ستاده در نظر گرفته شده
امتياز معيارهاي مختلف با هم جمع و يك نمره ،   و كليه مدلهاي تعالي عملكردEFQM مدل

 معيارهاي همجنس ،اما در مدل پيشنهادي اين پژوهش؛ آيد دست ميه نهايي براي سازمان ب
ي تعالي ها به اعمال ضرايب وزني مدليبه اين ترتيب نياز .گيرند ه قرار ميمورد مقايس

        .عملكرد براي دستيابي به يك نمره نهايي نيست
 كمتر نشان دهنده يها ، نهادهDEA توجه به اين نكته لازم است كه در ارزيابي بر اساس 
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ها نيز  بودن ارزش نهادهكاراتر بودن سازمان است، اما در مدلهاي تعالي سازماني، بالا 
هاي مربوط به  ارزشمند و نشان دهنده عملكرد برتر است، به اين ترتيب، براي مدلسازي، داده

  .اند معكوس شده، سپس در مدل به كار گفته شده) ها  نهاده( پنج عامل توانمند ساز 
  

  ها دن نهاده با معكوس كرDEAهاي مدل  ها و ستاده هاي مربوط به مقدار نهاده  داده٣جدول 
  

  سازمان
  
  
  
  
    معيار

 رهبري

خط مشي 
 و

 ستراتژيا

مديريت 
 كاركنان

شراكتها 
 و منابع

 فرايندها
نتايج 
 مشتري

نتايج 
 كاركنان

نتايج 
 جامعه

نتايج 
كليدي 
 عملكرد

٤٤/١  ١  
  
١٨/١  

  
٩٢/٠  ٣٦/٠  ٧١/٠  ٩١/٠  ١٦/١  ١٤/١  ١/١  

٢٣/١  ٢  
  
٢١/١  

  
٨٥/٠  ٢٦/٠  ٧٢/٠  ٩١/٠  ١  ٣٨/١  ٠٣/١  

٢٦/١  ٣  
  
٣٤/١  

  
٧٢/٠  ٤١/٠  ٩١/٠  ١  ٣٦/١  ٢١/١  ٢١/١  

٣٤/١  ٧٢/١  ٤  
٤٢/١  

  ٦/٠  ٦٥/٠  ٧١/٠  ٤٧/٠  ٢١/٢  ١٢/١  

٩/٣  ٣١/٥  ٥  
٤/٣  

  ٣٧/٠  ٢٨/٠  ٣٨/٠  ٥٦/٠  ٧٦/٣  ٦٤/٢  

٢٤/٢  ٠٣/٢  ٦  
٨٤/١  

  
٧٧/٠  ٢٤/٠  ٤١/٠  ٥٤/٠  ٦/١  ٧٦/١  



  ١٣٨٣، تابستان٢ شمارة   ،٨                 دورة   مدرس علوم انساني  فصلنامة 
  

29 
 

  ٣ادامة جدول 
  

٦٢/٠  ٢٩/٠  ٤١/٠  ٦٤/٠  ٧٣/١  ٣٥/١  ٥٨/١  ١١/٢  ٧٢/١  ٧  

٨  
  ٥٥/٠  ٢٨/٠  ٦٣/٠  ٦/٠  ٧٣/١  ٦١/١  ٧٤/١  ٥١/١  ٣٠/٢  

٦٦/٠  ٢٤/٠  ٢٤/٠  ٣٤/٠  ٥٢/١  ١٤/١  ٢٦/١  ٦١/١  ٧٢/١  ٩  

٧٨/٠  ٢٣/٠  ٤/٠  ٢٩/٠  ٧٨/١  ١٤/١  ٤٢/١  ٧٢/١  ٩٢/١  ١٠  

٥٢/٠  ٣/٠  ٤١/٠  ٧٣/٠  ٦٤/١  ٤٢/١  ٧/١  ٦١/١  ٣/٢  ١١  

٥٧/٠  ٢٤/٠  ٤٤/٠  ٢٧/٠  ٤٦/٢  ٦١/١  ٣٤/٢  ١٨/٢  ٥٦/٢  ١٢  

٨٣/٠  ٤٣/٠  ٦/٠  ٨٢/٠  ١٢/١  ١  ٣٦/١  ٥٤/١  ٣٨/١  ١٣  

٥٤/٠  ٢٣/٠  ٣٨/٠  ٧١/٠  ٣٦/١  ٤٢/١  ٣٣/١  ٣٤/١  ٦١/١  ١٤  

١  ٦/٠  ٨٨/٠  ٨٢/٠  ١٤/١  ١٦/١  ٠٨/١  ٣٢/١  ٢٨/١  ١٥  

٦/٠  ٧/٠  ٧١/٠  ٤٦/٠  ٨٨/١  ٠٧/١  ٢٨/١  ١٨/١  ٥٧/١  ١٦  

٥٨/٠  ٥٧/٠  ٧٨/٠  ٤٧/٠  ٤٦/٢  ١٤/١  ٤/٣  ٦٤/١  ٨٢/١  ١٧  

٦/٠  ٦٩/٠  ٥٤/٠  ٤٧/٠  ٦٧/٢  ١٨/١  ٠٢/١  ٣٤/١  ٩٧/١  ١٨  

٩٢/٠  ١  ٩/٠  ٦٢/٠  ٠٥/١  ١٢/١  ١  ١  ٠٦/١  ١٩  

٥١/٠  ٢٤/٠  ٥٩/٠  ٤٤/٠  ٢١/١  ٠٧/١  ٠٣/١  ٢٣/١  ١  ٢٠  

٦٥/٠  ٧٤/٠  ٧٨/٠  ٥١/٠  ٢  ١  ٢٨/١  ٢١/١  ٥٣/١  ٢١  

٣٧/٠  ٢٣/٠  ٢٤/٠  ٢٩/٠  ٧٦/٣  ٦٤/٢  ٤٠/٣  ٠٩/٢  ٣١/٥  ٢٢  

١  ٦٥/٠  ٩١/٠  ١  ١  ٠٧/١  ٠٣/١  ١٨/١  ٢٣/١  ٢٣  

٩٧/٠  ٧/٠  ١  ٩٦/٠  ٧٣/١  ٢٦/١  ٥٨/١  ٢٨/١  ٥٦/٢  ٢٤  
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ها و مقايسه نتايج حاصل از  هاي اساسي تحليل پوششي دادهمدلفوق بر اساس  لهأ مسبا حل

 لازم به ذكر. دست آمده  ب١“پيترسون ـ آندرسون” بيشترين شباهت و تطابق در مدل،هر مدل
 .اند منتهي شدهگرا و ستاده گرا به يك نتيجه   هر دو گرايش نهاده،است كه در قالب  مدل فوق

  : در زير آمده است“پيترسون ـ آندرسون”له در قالب مدل أل از حل مسنتايج حاص
  

  “پيترسون -آندرسون” مدل-DEAنتايج ارزيابي سازمانها با استفاده از   ٤جدول 
  

 رتبه امتياز سازمان

٥  ٩٢  ١  
٤  ٩١  ٢  
٦  ٩٨  ٣  
١٢  ٧٧  ٤  
٢٣  ٢٣  ٥  
٢١  ٤٨  ٦  
١٦  ٥١  ٧  
١٨  ٥١  ٨  
١٩  ٦٢  ٩  
٢٠  ٧٤  ١٠  
١٧  ٥٥  ١١  
٢٢  ٣٨  ١٢  
٨  ٨٩  ١٣  
١٣  ٦٢  ١٤  
٣  ٩٦  ١٥  
١١  ٨٠  ١٦  
١٤  ٨١  ١٧  
١٥  ٦٧  ١٨  
٢  ١٨٠  ١٩  
١٠  ٧١  ٢٠  
٩  ٩٥  ٢١  
٢٤  ١٥  ٢٢  

____________________________________________________________________ 
1. Andersen & Petersen  
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١  ٣٤  ٢٣  
٧  ٩٧  ٢٤  

قالب  در DEAدست آمده از مدل  بندي  به  و رتبهبراي ارزيابي ميزان شباهت نتايج ارزيابي
  : شده استخلاصه ٥، نتايج در جدول EFQMبا مدل“ پيترسون ـ آندرسون”مدل

  
  DEA و  EFQMبندي سازمانها براساس  رتبه ٥جدول 

  
رتبه براساس مدل  سازمان

EFQM 
رتبه براساس مدل 

DEA 
٧  ٥  ١  
٨  ٤  ٢  
٣  ٦  ٣  
١٢  ١٢  ٤  
٢٣  ٢٣  ٥  
٢١  ٢١  ٦  
١٩  ١٦  ٧  
٢٠  ١٨  ٨  
١٦  ١٩  ٩  
١٣  ٢٠  ١٠  
١٨  ١٧  ١١  
٢٢  ٢٢  ١٢  
٩  ٨  ١٣  
١٧  ١٣  ١٤  
٥  ٣  ١٥  
١١  ١١  ١٦  
١٠  ١٤  ١٧  
١٥  ١٥  ١٨  
١  ٢  ١٩  
١٤  ١٠  ٢٠  
٦  ٩  ٢١  
٢٤  ٢٤  ٢٢  
٢  ١  ٢٣  
٤  ٧  ٢٤  
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اي اسپيرمن،  مقايسه نتايج حاصل از به كارگيري دو مدل با استفاده از همبستگي رتبه
به اين ترتيب .  است٠١/٠ درصد در سطح معنادار ٤/٩٢دهنده ضريب همبستگي  نشان
  .مناسبي بين نتايج حاصل از دو روش مشاهده كرد تطابق و هم جهت بودن نسبتاًتوان  مي
   گيري نتيجه ـ ٧
 TQM رويكرد از همگي كه جهان در مطرح عملكرد تعالي مدلهاي بررسي ضمن مقاله اين در

  DEA رويكرد با عملكرد تعالي به مدلسازي عملكرد، تعالي مدل يك ارائه واند  گرفته تأنش
 وزن يك اختصاص با رابطه در مميزان گذاشتن دآزا ضمن مدلسازي نوع اين .شد رداختهپ

 رگيري كا هب طريق از ،بررسي مورد هاي حوزه از هريك به شده تعيين قبل ازمشخصِ 
 ارزيابي براي را اوزان بهترين عناصر، از هريك خام نمره وزن گرفتن يكسان با و پرسشنامه
يگر نيازمند جمع امتياز دعبارت  كند، به مي شناسايي بررسي مورد گيري تصميم واحدهاي

 مبناي مقايسه را بر مقايسه ،معيارهاي غيرهمگن براي رسيدن به يك امتياز نهايي نبوده
 .دكن مي فراهم را عملكرد تعالي مدلهاي كردن بومي زمينه ترتيب اين به و دهد معيارها قرارمي

 مدلهاي در رسيبر عناصرمورد بودن مشابه به توجه با كه است لازم نكته اين ذكر البته 
 غير گيري تصميم واحدهاي ارزيابي و مقايسه زمينه كه دارد وجود امكان اين، عملكرد تعالي
 تحليل كاربرد زمينه تواند مي موضوع اين .گردد فراهم شده طراحي مدل طريق از نيز مشابه

ينه زم، مدل مذكورأييد  همچنين با توجه به ت.دهد گسترش وسيعي حد تا را ها دادهپوششي 
  .شود بررسي و تست مدل تعالي عملكرد پيشنهادي و ساير مدلهاي مشابه فراهم مي

  
   منابع ـ ٨

  عملكردارزيابي الگوي انتخاب در استراتژيك اقتضائات نقش تبيين و بررسي«. غ طبرسا، ]١[

 كشور،  اجراييدستگاههاي عملكرد ارزيابي همايش اولين مقالات مجموعه ،»دولتي سازمانهاي
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 ،صنعت در مطالعه بهره وري طرح ،صنايع وزارت پوشش تحت واحدهاي مديريت عملكرد
 .١٣٧٩شهريور  ،صنايع وزارت
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Abstract 

Regarding  necessity  of  performance  evaluation  and  business 
excellence  achievement , the  paper  is  trying  to  present  a business 

excellence  model (BEM) through  the  combination  of  two  qualitative 
and quantititive  approach  in  evaluation  which  are  the  models  taken 

from  total  quality  management (TQM) and  data  envelopment  analysis 
(DEA)The  model  discussed , Covers  all  the  advantages  of  the  two 

models  and  Reduces  the  defficiencies  as  mach  as  possible.  
By  reviewing  BEMs , in  this  research , the  appropriate  Criteria  are 

identified  to  performance  evaluation  and  business  excellence  and  are 
also applied  in  DEA , which  practices  tangible  inputs  and  outputs  to 

evaluate  the  organizations.  
key  words : performance  Evaluation , Business  Excellence, Data  

Envelopment  Analysis (DEA) 
 
 
  
  
  


