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 چکیده

سازمان ، ها مدلبا بكارگيري اين . باشند مي ها سازمانروش مناسبي براي ارزيابي عملكرد ، ي تعاليها مدل
دهند كه  نشان مي ها مدلاين . تواند عملكرد خود را با ساير رقبا در سطح ملي و بين المللي مقايسه كند مي

نظري نيست  بلكه بدست آوردن نتايج عملي است كه مبتني بر شواهد است و قابل برتري سازمان يك برداشت 
 باشد.  مي سنجش

را براي تعيين ميزان رشد و تعالي سازمان و ترسيم راه رسيدن به    EFQMبنياد اروپايي مديريت كيفيت، مدل 
  . تعالي سازماني تدوين كرده است

ويرايش   EFQMسازماني شركت ملي گاز ايران بر اساس مدل  ژوهش حاضر به منظور بررسي ارزيابي تعاليپ
جامعه آماري و نمونه آماري تحقيق را مديران و كارشناسان شركت مذكور تشكيل . انجام گرفته است  0202

از پرسش نامه استاندارد تعالي سازماني استفاده گرديد  و همچنين ، مورد نيازهاي  اند؛ جهت جمع آوري داده داده
 .مورد تأييد قرار گرفت  289.0برآورد پايايي آن نيز از ضريب آلفاي كرانباخ استفاده شد كه با مقدار  براي 

هاي  آماري به روشهاي  اطلاعات به دست آمده از طريق تحليل، بعد از توزيع و جمع آوري پرسش نامه
گيري از  بندي اطلاعات و بهرهتوصيفي و استنباطي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند و پس از خلاصه و دسته 

 . پيشرفت كمي داشتندمعيار تعالي سازماني شركت ملي گاز ايران  9تمام  ،تي استيودنتآزمون 
همچنين در ارزيابي معيارهاي رهبري و راهبرد شركت ملي گاز ايران، ميان نظر مديران و كارشناسان  تفاوت 
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 مقدمه

تحولات مديريتي اخير و ظهور مديريت كيفيت به عنوان شيوه مناسب حضور در  
مديريت در قرن بيست و يكم همانند »پيام آور اين موضوع مهم است كه ، دنياي رقابتي

تنها  و براي اين منظور مديران نه« حرفه پزشكي كاري تخصصي و فوق تخصصي است
آن را بشناسند بلكه بايد هاي  و ظرافتها  بايد با محيط كار خود آشنا باشند و پيچيدگي

با اشراف به اصول مديريت و قابليت كامل در استفاده از ابزارها و فنون مديريتي مورد 
 .(0، ص 00.0، نورتونسازمان خود را اداره نمايند )، زنيا

از جمله مفاهيم جديد مديريتي كه امروزه در بسياري از كشورهاي جهان جايگاه      
ي تعالي كسب وكار است كه بر اساس ها مدلسازماندهي ، قابل توجهي پيدا كرده است

هاي مختلف مورد ارزيابي و مقايسه قرار گرفته و با ايجاد فضاي  و بنگاه ها سازمانآن 
 .ارتقاء را در آنها تقويت مي نمايد رقابتي حركت به سمت بهبود و

گسترش فرهنگ تعالي سازماني و علاقمندي مديران و كارشناسان عرصه صنعت و      
تعالي شده هاي  خدمات به بهبود مستمر، منجر به افزايش تقاضا براي استقرار سيستم

 0توان به مدلي كه بنياد مديريت كيفيت اروپا مي ها مدلاست كه از مهمترين اين 
(EFQM ،9، ص 00.9( معرفي كرده است اشاره كرد )نجمي). 

در صورتي كه بدرستي بكار گرفته شود ابزاري كارآمدي است كه  EFQMمدل       
هاي راهبردي، بكارگيري  تدوين و اجراي برنامه، سازمانيهاي  تواند مفاهيم و ارزش مي

نهادينه نموده  ها سازمانيادگيري سازماني و بهبود مداوم را در ، هاي خود ارزيابي روش
 و امكان شناسايي بهترين فرآيندها و انجام بهينه كاوي را فراهم سازد.

ي ها سازماناين مدل در مقاطع زماني مختلف بر اساس بازخوردهاي دريافتي از     
. گري قرار گرفته استاعضاء و ارزيابان جهت بهبود مورد بازن، صاحب نظران، متقاضي

 باشد. مي 0202ويرايش ، آخرين ويرايش اين مدل
مند  ي ايراني به ضرورت خودارزيابي منظم و نظامها سازمانامروزه بسياري از      
كه تشخيص اند  آنها دريافته. بهبود تعريف كرده اندهاي  اند و بر اساس آن پروژه برده پي

در دنياي امروز خود يك مزيت رقابتي است  به موقع تغيير و مديريت علمي تغيير 
 .(0ص ،00.1 ،)نجمي

                                                                                                                       
1- European Foundation for Quality Management 
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 بیان مسئله پژوهش 

ي كشور از محيط حمايتي به ها سازمانامروزه شاهد تغيير فضاي كسب و كار       
براي بقاء و كسب موفقيت پايدار نيازمند  ها سازماندر چنين محيطي . رقابتي هستيم

ي تعالي سازماني در اين راستا با الگوبرداري از ها مدل. باشند مديريت مدبرانه منابع مي
در  ها سازمانچارچوب مناسبي را براي مديريت اند  هاي موفق در دنيا توانسته شركت

مدل ارائه شده از سوي بنياد مديريت ، ها مدلاز جمله اين . محيط رقابتي ارائه نمايند
در اروپا از آن به عنوان  بسياري در جهان بخصوصهاي  كيفيت اروپا است كه شركت

مدل فوق بعنوان . نمايند يك الگو مناسب براي راهبري كسب و كار خود استفاده مي
ي ها سازماني كشور انتخاب شده است و ها سازمانوري و تعالي  مدل جايزه ملي بهره

 . (02، ص 00.1، )اميرياند  ايراني  نيز از آن استقبال خوبي داشته
 . ساس مدل بنياد مديريت كيفيت اروپا با خودارزيابي آغاز مي شودسفر تعالي بر ا     

با خودارزيابي منظم الگوي مديريتي شان را با الگوي معرفي شده از سوي  ها سازمان
بهبود را جهت رسيدن هاي  بهبود خود را شناسايي و پروژههاي  مدل، محك زده و زمينه

 (.Allur , 2010, p.974) ندنماياجرا مي به مقاصد و برتري در كسب و كار 
فاصله با اهداف با استفاده از خودارزيابي بر اساس مدل تعالي  هاي  تجزيه و تحليل     

EFQM ،موجب ارتقاي ، مند فرآيندهاي سازمان و نتايج از طريق بازنگري منظم و نظام
  .(000، ص 00.1، گردد ) اكُلند تعالي سازمان مي

اين شركت از بدو . تأسيس گرديده است 0011شركت ملي گاز ايران در سال      
تأسيس تا كنون متناسب با روند توسعه اقتصادي و اجتماعي كشور و بهره گيري از گاز 
به عنوان يكي از منابع مهم در تأمين سوخت و توليد انرژي و تحصيل بخشي از ارز 

و منابع و امكانات مختلفي از جمله نيروي ها  منديو توانها  مورد نياز تدريجاً با قابليت
انساني متخصص و كارآمد با دانش و بينش علمي و نظري و ماشين آلات متعدد و 

 متنوع پيشرفته و مدرن دست يافته است.
اكنون شركت ملي گاز ايران يكي از ده شركت بزرگ فعال در عرضه گاز در خاور      

 10ي وزارت نفت است كه وظيفه تأمين بيش از ميانه و يكي از چهار شركت اصل
 . درصد از سوخت مورد نياز كشور را به عهده دارد

با توجه به جايگاه مهم شركت ملي گاز ايران در داخل و خارج كشور ضرورت  
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قابل بهبود شركت كه بر اساس آن هاي  ارزيابي جهت شناخت نقاط قوت و زمينه
رويكردها ارتقاء يافته و ، بهبودهاي  اجراي برنامهبهبود تعريف شود و با هاي  برنامه

هر چه بيشتر براي مديران اين ، اهداف سازماني شركت ملي گاز ايران محقق شود
 شركت آشكار شده است.

ايجاد حس  در اين پژوهش اولين هدف محقق، با عنايت به مطالب ذكر شده     
از ، ت ملي گاز ايران  استحركت به سوي تعالي در بين مديران ارشد و مياني شرك

 گردد عبارتند از:  دنبال مي ، ديگر اهدافي كه در راستاي  اين هدف
 بررسي وضعيت تعالي شركت ملي گاز ايران  *

جمعيت شناختي پاسخ دهندگان با نحوه ارزيابي آنان هاي  * بررسي ارتباط ميان ويژگي
 از شركت ملي گاز ايران 

بهبود و ارائه راهكار و پيشنهاد در هاي  قوت و زمينه* و در نهايت شناسايي نقاط 
 .شركت ملي گاز ايران مي باشد

 پیشینه پژوهش  

با استفاده   ها سازماندر حوزه ارزيابي  عملكرد اي  گسترده تا كنون تحقيقات نسبتاً     
 شود:  مي از مدل تعالي سازماني انجام شده است كه به برخي از آنها اشاره

با استفاده از پرسش نامه و تحليل، عامل  0221در پژوهشي در سال  0تالوار و 0* شارما
كه تأكيد اصلي رهبري بايد اند  نشان داده 0آميختگي مدل تعالي سازمان را با فلسفه ودا

ها  ارزش، مبتني بر رهبري ارزش مدار جهت رشد پايدار باشد و كليد اصلي مدل تعالي
 .و جريان فرآيندهاست

اند كه وزن معيارهاي  و همكاران در مطالعه خود به اين نتيجه رسيده 1* اسكيلدسن
EFQM  اتفاق ها  از كشوري به كشور ديگر فرق مي كند و آنچه در عمل در شركت

افتد با مدل مطابقت نداشته و از ثبات لازم برخوردار نيستند و وزن آنها در طول  مي
داري  به طور معني 0220افراد در سال  به طور مثال وزن نتايج. كند تغيير ميهاي  سال

 .است .099 - 0999هاي  كمتر از سال
                                                                                                                       
1- Sharma 

2- Talvar  
3- Vedie 
4- Skildsen 
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با مطالعه ادبيات و تحليل  .022و همكاران در پژوهش خود در سال  0* كلفسيو
روندهاي موجود به بررسي توسعه مدريريت كيفيت پرداختند و بر مفاهيم مديريت ذي 

اند  و بيان داشتهاند  كيفيت تأكيد كرده مديريتهاي  نفعان به عنوان مفاهيم اصلي سيستم
توسعه ، مفاهيمي مانند حقوق انساني. تعالي بايد بر اولويت مشتريان و ذي نفعان باشد

 .تواند در راستاي همين انتظارات ذي نفعان در نظر گرفته شود جهاني و حفظ محيط مي
شده به  بر مبناي اطلاعات جمع آوري 0221و همكاران در سال  0* مارورويديس

ي نماينده جايزه ملي دريافتند ها سازمانوسيله سئوالات ساختار يافته و مصاحبه تلفني با 
فرهنگي كشورهاي اروپايي هاي  تعالي سازماني متفاوتي بر مبناي تفاوتهاي  كه سيستم

جديد توسط هاي  وجود دارند و گرايش خاصي به توسعه مدل تعالي سازماني در دهه
تجاري خارجي و اجتماعي براي تعالي سازماني وجود هاي  تشكلمشاركت احزاب و 

 دارد.

به منظور  EFQMدر بررسي توانمندسازهاي  0221و همكاران در سال  0* كالومورا
تحليل ارتباط بين معيارها براي ارائه چارچوب مديريت بهبود كيفيت در آموزش عالي 

اسپانيا جهت آزمون هاي  هبا استفاده از بررسي ادبيات و روش تجربي در دانشگا
كه بين معيارهاي توانمندسازها ارتباط وجود دارد و بر نقش اند  نشان دادهها  فرضيه

 كنند. توانمندسازها در رسيدن به تعالي سازمان تأكيد مي
با موضوع ارزيابي عملكرد الگوي  ..00* رئيسي و همكاران در تحقيق شان در سال 

سازمان تأمين اجتماعي استان تهران مشخص كردند؛ ي ها مديريت كيفيت در بيمارستان
به نتايج مثبتي در ، مورد مطالعه با بكارگيري الگوي مديريت فراگيرهاي  كه بيمارستان

تر از حد مطلوب  كسب شده پائينهاي  اما موفقيت، اند زمينه بهبود فرآيندها دست يافته
بهبود مستمر فرآيندها  ها انسازم، خود مي باشد و لازم است جهت كسب موفقيت بيشتر

هاي تأمين كننده طرف قراردارد را  را در زمينه امور مالي و بازاريابي و ارتباط با شركت
 با جديت دنبال  نمايند.
در تحقيقي با عنوان بررسي و ارزيابي عملكرد شركت  00.9* حكيمي فرد سال 

تعالي و هاي  نظام هاي ذي نفع مبتني بر هواپيمايي آسمان در تأمين رضايت گروه

                                                                                                                       
1- Klefsio 

2- Marvroidis 
3- Calvomora 
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بوسيله پرسش ها  ( پس از جمع آوري دادهEFQM)مورد روش  ها سازمانسرآمدي 
در چرخه تجزيه و تحليل قرار گرفته است و در  spssاطلاعات بوسليه نرم افرار ، نامه

، خط مشي و راهبرد، فرآيندها، نتيجه مشخص گرديده است كه معيارهاي رهبري
ارتباط با جامعه و نتايج كليدي عملكرد در وضعيت مطلوب قرار نتايج در ، مشاركت ها

نتايج در ارتباط با منابع انساني و معيار كاركنان در ، دارند در حالي كه نتايج مشتريان
   . وضعيت نامطلوب قرار داشتند

 پژوهش  مبانی نظري

ميلادي  ..09يك سازمان غير انتفاعي است كه در سال ، بنياد مديريت كيفيت اروپا     
و با حمايت اتحاديه اروپا تأسيس شد. در حال  0توسط چهارده شركت معتبر اروپايي

شركت اروپايي و غيراروپايي در اين سازمان عضويت دارند.  122حاضر حدود 
و چشم انداز آن ، مأموريت اين سازمان ايجاد يك نيروي راهبرنده در جهت تعالي

به هنگام  0است. رياست وقت اتحاديه اروپا هاي اروپايي در جهان درخشش سازمان
تلاش براي بهبود ارتقاء " دارد: امضاء موافقت نامه تأسيس اين بنياد چنين اظهار مي

ها و براي رقابت پذيري  كيفيت يكي از پيش نيازهاي موفقيت براي تك تك شركت
 "همه ما به صورت جمعي است.

هاي  ر جهت ترغيب و كمك به شركتبنياد مديريت كيفيت اروپا، نقش اساسي د     
هاي اروپايي  اروپايي براي توسعه مديريت كيفيت در اروپا داشته است. شركت

ها در جهت  راهي براي مديريت كردن فعاليت، كه مديريت كيفيت جامعاند  پذيرفته
هاي رقابتي است كه تضمين كننده موفقيت در  دستيابي به كارآيي، اثربخشي و مزيت

بلند مدت بوده و اين راه مگر با تأمين نيازهاي مشتريان، كاركنان و ديگر ذي نفعان 
ي بيشتر رواج هاي اروپاي گردد؛ اين عقيده روز به روز در بين شركت سازمان ميسر نمي

ها  ، به عنوان چارچوبي اوليه براي ارزيابي بهبود سازمانEFQMيابد. مدل تعاملي  مي
هاي پايداري است كه يك سازمان  معرفي شده است، مدلي كه نشان دهنده مزيت

 متعالي بايد به آنها دست يابد.

                                                                                                                       
1- Bosch, BT, Bull, Ciba ˚  Geigg, Dassault, Electrolux, Fiat, KIM, Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, 

Volkswagen. 
2- Jacques Delors 
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 EFQMمعیارها در مدل تعالی سازمانی 

معيار تشكيل شده است.  9يزي است كه از يك مدل غيرتجو EFQMمدل تعالي      
  .گيرند ها قرار مي اين معيارها، هسته و قلب اين مدل هستند و مبناي ارزيابي سازمان

 شوند: به دو دسته تقسيم مي EFQMمعيارهاي مدل 
پنج معيار اول اين مدل بوده و عواملي هستند كه سازمان را براي   0توانمندسازها: ـ الف

 كند. ج عالي، توانمند ميرسيدن به نتاي
هاي مختلف به آنها دست پيدا  در حوزه، نتايج: نتايجي هستند كه سازمان متعالي ـ ب
كند و بيان كننده دستاوردهاي حاصل از اجراي مناسب توانمندسازها هستند  مي

(p.361   Faraji , 2012 ,). 

 (42، ص 1312)نجمی،  EFQM مدل تعالی  .شکل

9رهبري
 

يابيم كه كاركنان خود را از قيد مقررات جاري رها  عنصر رهبري را آنگاه در مي     

                                                                                                                       
1- Enablers 
2- leadership 

 رهبري 

 كاركنان

 راهبرد 

شراكت ها و 
 منابع 

فرآیندها، 
محصولات 
 و خدمات 

 نتایج كلیدي 

 نتایج كاركنان 

 نتایج مشتریان  

 نتایج جامعه  

 یادگیري، خلاقیت و نوآوري

 نتایج  توانمندسازها 
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، 00.1)گرامي،   0پيتر سنگه يط و مقررات جديد مشاركت نمايند كرده و در خلق شرا
 .(19ص 
سازند و  هاي متعالي رهبراني دارند كه آينده را شكل داده  و آن را محقق مي سازمان     

كنند و همواره الهام بخش اعتماد  يي براي ارزش و اخلاقيات آن عمل ميهمانند الگوها
 هستند. 

 9راهبرد

هاي متعالي مأموريت و چشم انداز خود را از طريق توسعه يك راهبرد  سازمان     
ها، اهداف و فرآيندها براي تحقق  ها، برنامه مشي كنند. خط متمركز بر ذي نفعان پياده مي

 شوند. شده و جاري مي راهبرد، توسعه داده

  3كاركنان

كنند كه  نهند و فرهنگي را ايجاد مي مي كاركنانشان را ارج، ي متعاليها سازمان     
هاي  آنها قابليت سازد. مي تحقق اهداف فردي و سازماني همراه با منافع متقابل را ممكن

 . دهند مي كاركنان خود را توسعه داده و عدالت و برابري را ترويج

 4و منابعها  شراكت

تأمين كنندگان و منابع داخلي را به منظور ، خارجيهاي  ي متعالي شراكتها سازمان     
 ريزي و مديريت برنامه، و عمليات اثر بخش فرآيندهاها  مشي پشتيباني از راهبرد و خط

 . كنند مي

 2محصولات و خدمات، فرآیندها

خدمات را به منظور خلق ارزش افزوده  محصولات و، ي متعالي فرآيندهاها سازمان     

                                                                                                                       
1- Peter M. senge 
2- Strategy 
3- People 

4- Partnerships & Resources 
5- Processes ,Products & Services 
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 دهند. مي براي مشتريان و ساير ذي نفعانشان طراحي و مديريت كرده و بهبود

 1( نتایج مشتریان6

عملكردي و دستاوردهاي مرتبط را هاي  ي متعالي مجموعه اي از شاخصها سازمان 
موفق راهبرد و خط بر مبناي نيازها به انتظارات مشتريانشان براي تعيين جاري سازي 

 توسعه داده و در مورد آنها توافق مي كنند.، پشتيبانهاي  مشي
 0( نتایج كاركنان0

عملكردي و دستاوردهاي مرتبط را هاي  ي متعالي مجموعه اي از شاخصها سازمان 
بر مبناي نيازها و انتظارات كاركنانش براي تعيين جاري سازي موفق راهبرد و 

 كنند. توسعه داده و در مورد آنها توافق مي، پشتيبانهاي  مشي خط
 0( نتایج جامعه1

عملكردي و دستاوردهاي مرتبط را هاي  اي از شاخص ي متعالي مجموعهها سازمان 
نفعان بيروني مرتبط براي تعيين جاري سازي موفق راهبرد  بر مبناي نيازها و انتظارات ذي

توسعه داده و در مورد ، پشتيبان مرتبطهاي  مشي مربوط به جامعه و محيط زيست و خط
 كنند. آنها توافق مي

 1( نتایج كلیدي2
پوشش داده  .، 1، 1كاركنان و جامعه در معيارهاي ، توجه: نتايج كليدي براي مشتريان

 شوند. مي
اي از نتايج كليدي مالي و غير مالي را بر مبناي نيازها و  ي متعالي مجموعهها سازمان 

ده و در توسعه دا، ن كليديشان براي تعيين جاري سازي موفق راهبرديانتظارات ذي نفعا
 .(01ص ، 00.9، )اميري كنند مورد آنها توافق مي

 EFQMمختلف خودارزیابی در مدل هاي  رهیافت

بنياد اروپايي مديريت كيفيت چهار رهيافت را براي انجام خودارزيابي ارئه نموده      

                                                                                                                       
1- People Results 

2- Customer Results 

3- Society Results 
4- Key Results 
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خواهد چه ميزان  مي ها بر حسب اين كه سازمان رهيافتانتخاب هر يك از اين . است
متفاوت ، نمايد مي منابعي براي آن صرف نمايد يا چه اهدافي را از اجراي آن دنبال

 عبارتند از:ها  عناوين اين رهيافت. خواهد بود
 الف( رهيافت پرسش نامه

 ب( رهيافت كارگاه
 ج( رهيافت پيش فاكتور

 د( رهيافت شبيه سازي جايزه
خودارزيابي نيستند و هاي  تنها روشها  اين نكته حائز اهميت است كه اين رهيافت     

خود ارزيابي هاي  شرايط و بلوغ سازماني خود، رهيافت، تواند بر اساس نياز مي سازمان
براي اين تطبيق لازم است سازمان ضمن تعيين هدف . را با مقتضيات خود تطبيق دهند

مدل و تجربه به كارگيري آن داشته باشد و مشخص نمايد  درك عميق از، خود ارزيابي
چگونه با اعمال تغييرات و تطبيق روش خودارزيابي با شرايط خود، اين اطمينان را 

نمايد كه تغييرات اعمال شده در روش خوارزيابي باعث اثربخشي آن خواهد  مي حاصل
 شد.
با سطح درك سازمان از مدل، بايست از متناسب بودن روش انتخابي  مي ها سازمان     

زيرا خودارزيابي . حصول اطمينان نمايند و آن را به طور منظم مورد ارزيابي قرار دهند
ابزاري ايستا و ميكانيكي نيست و بستگي به درك و مهارت افراد ، بر اساس مدل تعالي

 البته بايد توجه داشت كه نتايج. جديد داردهاي  و تمايل سازمان به آزمودن روش
صرفاً با انجام خودارزيابي حاصل ، هاي برتر و برندگان جايزه كسب شده توسط شركت

، نشده است و تكرار خودارزيابي بر اساس مدل به عنوان يك استاندارد و چك ليست
به طور خودكار سازمان را به سمت مديريت كيفيت فراگير هدايت نخواهد كرد؛ بلكه 

نظام مند و هاي  اراده سازمان از طريق بازنگري خواست و  خودارزيابي همراه با عزم،
، مستمر همراه با يادگيري و نوآوري است كه عامل اصلي بهبود سازمان است  )اميري

 .(11، ص 00.9
ي در مسير استقرار با توجه به تازه وارد بودن يا قديمي بودن و پيشينه ها سازمان     

اهنماي ذيل براي انتخاب روش ارزيابي توانند از جدول ر مي كيفيهاي  تاريخي فعاليت
 استفاده نمايند:
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 راهنماي انتخاب روش ارزیابی . 1جدول 

 زیاد متوسط اندك رشد تلاش
 )با جزئيات زیاد ( پرسش نامه بصورت تشریحي پرسشنامه استاندارد پرسش نامه مقدماتي در ابتداي راه
 پيش فاكتور و كارگاه، روش شبيه سازي جایزه كارگاهپرسش نامه و  پرسش نامه و كارگاه در مسير تعالي
 روش شبيه سازي جایزه پيش فاكتور پرسش نامه ابداعي در مرحله بلوغ

      
همانطور كه در جدول فوق نشان داده شده است در صورتي كه سازمان هيچ سابقه  

نامه  توصيه مي شود از روش پرسش، را نداشته باشد EFQMاجرايي در استقرار مدل 
اگر سازمان در سالهاي گذشته نسبت به خودارزيابي اقدام كرده است و . استفاده نمايد

كاركنان و مديران با مفاهيم آشنايي دارند در اين صورت روش كارگاهي و در مراحل 
 . (92ص ،00.9، آتي روش پيش فاكتور و جايزه به كار گرفته مي شود )جلوداري

  روش شناسی پژوهش

 پژوهش: فرضيه اصلي
 تعالي سازماني شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد.

 فرعي پژوهش:هاي  فرضيه
 معيار رهبري شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد. ـ0
 .معيار راهبرد شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد ـ0
 .معيار كاركنان شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد ـ0
  .و منابع  شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار داردها  معيار شراكت ـ1
محصولات و خدمات شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب ، معيار فرآيندها ـ1

 قرار دارد.
 .ر وضعيت مطلوب قرار داردمعيار نتايج مشتريان شركت ملي گاز ايران د ـ1
 .معيار نتايج كاركنان شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد ـ1
 .معيار نتايج جامعه شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد ـ.
 معيار نتايج كليدي شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد. ـ9

بين ارزيابي پاسخگويان در خصوص عملكرد شركت ملي گاز ايران برحسب  ـ02
جايگاه شغلي( تفاوت ، مدرك تحصيلي، )جنسيت شناختي جمعيتهاي  ويژگي 

 .داري وجود دارد معني
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از نوع تحقيقات كاربردي مي باشد. براي جمع آوري اطلاعات در ، پژوهش حاضر    
نفر كاركنان شركت   112  تعداد. ده استاين پژوهش از روش  پيمايشي استفاده ش

كارشناسان ارشد و كارشناسان جامعه آماري ، معاونين، ملي گاز ايران اعم از روسا
 با استفاده از فرمول كوكران:  . دهند پژوهش حاضر را تشكيل مي

 
كه براي اين منظور ، برآورد شد 1.تعداد نمونه مورد نياز براي پژوهش حاضر       
نسخه پرسشنامه تعالي سازماني شركت ملي گاز ايران بين مديران و  002 دتعدا

پرسش نامه تكميل و عودت داده  1.كه از اين تعداد ، كارشناسان شركت توزيع گرديد
 شد.
هيچ سابقه  كه شركت لازم به توضيح است با توجه به توصيه مدل، از آنجايي     

از روش پرسش  ها  گردآوري دادهت جه، را نداشت EFQMاجرايي در استقرار مدل 
 . نامه استفاده گرديد

نامه استاندارد تعالي سازماني  نامه پژوهش حاضر از پرسش براي روايي پرسش     
EFQM  كه توسط استاد راهنما و استاد مشاور مورد تأييد قرار گرفته  0202ويرايش

لفاي كرانباخ استفاده شد استفاده گرديد  و براي برآورد پايايي آن نيز از ضريب آ، شد
پژوهش بوسيله هاي  به دست آمد. تجزيه و تحليل داده 289.0 كه مقدار آن

انحراف استاندارد انجام گرفت و ، ميانگين، آماري مانند جداول فراوانيهاي  شاخص
، كاركنان، راهبرد، رهبريتي استيودنت تك گروهي براي هر يك از معيارهاي آزمون 
، نتايج كاركنان، نتايج مشتريان، محصولات و خدمات فرايندها،، منابع وها  شراكت

محاسبه شده است كه پس از بررسي  ميانگين هر يك از نتايج كليدي  ونتايج جامعه 
به دست هاي  معيارها در نهايت وضعيت كلي شركت ملي گاز ايران با توجه به ميانگين

تايي )كاملاً  1به صورت طيف ها  مقياس پاسخ گويي به سؤال .آمده قضاوت شده است
شروع نشده  و بي نظر( در ، مقدار كمي پيشرفت، پيشرفت قابل توجه، به نتيجه رسيده

و  1كد  ،كه فايل آماري وضعيت پيشرفت خوب و قابل توجه نظر گرفته شده است،
هاي  ما براي بررسي فرضيه. بوده است 1،كد  فايل آماري وضعيت كاملا به نتيجه رسيده

( در نظر گرفته و 1نه وضعيت مطلوب را پيشرفت خوب و قابل توجه )كد يك تا
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زياد بودن تعداد سوالات و زمانبر بودن پاسخ دهي به آنها و . ايم را انجام دادهها  آزمون
هاي توجيهي و آموزشي از مشكلات  همچنين كمبود  زمان كافي جهت برگزاري دوره

 .بوده استاصلي در اجراي اين پژوهش هاي  و محدوديت

 پژوهشهاي  یافته

درصد مرد   1080درصد زن و   0181، از مجموع افراد مورد مطالعه در اين پژوهش     
 .1.8سال به بالا سن داشتند؛  11درصد(  0189بودند كه  بيشتر افراد مورد مطالعه )

داراي سابقه درصد(   .108درصد افراد اين پژوهش مدرك  ليسانس و  بيشتر افراد )
درصد  0980شركت كنندگان در اين پژوهش را ؛ همچنين سال به بالا بودند 02ر كا

درصد  رياست  00. .درصد معاون  و  080، درصد كارشناس ارشد 1080، كارشناس
 . اكثر افراد كارشناسان ارشد شركت ملي گاز بودند دادند كه  مي تشكيل

ملي گاز ايران در وضعيت فرضيه اول پژوهش: معيار رهبري تعالي سازماني در شركت 
 مطلوب قرار دارد.

2H .معيار رهبري شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار دارد = 
0H .معيار رهبري شركت ملي گاز ايران در وضعيت مطلوب قرار ندارد = 

باشد فرض صفر رد مي شود  2821زماني كه سطح معني داري كمتر از  مقدار خطا      
تأييد مي شود. با  2Hباشد فرض  2821ميشود و زماني كه بيشتر از تأييد   0Hو فرض 

. تعريف مي شود  ناحيه رد فرض صفر بصورتها  توجه به آزمون فرض
بنابراين درصورتي كه تي استيودنت معيارهاي مختلف در اين ناحيه قرار گيرد منجر به 

ح معني داري درجه آزادي و سط 1.مقدار تي استيودنت با . شود رد فرض صفر مي
 . مي باشد 0899برابر با تقريبا  28201

 معیار رهبري .9جدول

 سطح معنی داري tآماره  انحراف استاندارد میانگین ر تعالی یا متغیمعیار 

 31333 -21.34. 31647.2 2..311 رهبري 

با توجه به مقدار تي استيودنت معيار ، شود مي مشاهده 0همانطور كه در جدول       
مي باشد و همچنين مقدار  2821كه كمتر از  2822و  سطح معني داري  -00810رهبري 

فرض صفر رد مي شود و ، باشد مي  |-00810 <|0899تي استيودنت معيار رهبري  كه 

( )85,
2

t t α>
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تأييد مي شود يعني فرضيه معيار رهبري شركت ملي گاز ايران در وضعيت  0Hفرض 
 شود. مطلوب قرار ندارد، تأييد مي

و  اند  معيارهاي تعالي نيز به صورت معيار رهبري بررسي شدههاي  بقيه فرضيه داده     
 خلاصه شده  است.  0نتايج  آن در جدول 

 سایر معیارها   .3جدول 

 سطح معنی داري tآماره  انحراف استاندارد میانگین رهاي تعالی هایا متغیمعیار

 31333  -1772.. 3163167 316764 راهبرد

 31333 -.6162. .316336 317.11 كاركنان 

 31333 -21722. 3124177 3164.2 و منابعها  شراكت 

 31333 -21431. 3124331 316234 فرآیندها، محصولات وخدمات 

 31333 -41.63. ..31227 3174.2 نتایج مشتریان

 31333 -21.34. 3162632 31.7.3 نتایج كاركنان

 31333 -3..61 .13111. 62..21 نتایج جامعه

 31333 -..212. 311.233 .31721 نتایج كليدي

     
كمتر از   28222داري  تمامي سطوح معني، دهد مي نشان 0همانگونه كه جدول  
كه اين نمونه از آن انتخاب شده است اي  اين بدان مفهوم است در جامعه. باشد مي 21/2

، راهبرد، در هر يك از نه معيار رهبريپاسخگويان عملكرد شركت ملي گاز ايران را 
نتايج جامعه و ، نتايج كاركنان، نتايج مشتريان، فرايندها، و منابعها  شراكت، كاركنان

اند. ميانگين امتياز  تر از پيشرفت قابل توجه و خوب ارزيابي  نموده نتايج كليدي پايين
ارزيابي شده است  089000عملكرد رهبري از نظر كارشناسان شركت ملي گاز ايران  

مديران باشد و بيانگر اين واقعيت است كه  مي كه نشان دهنده سطح نامطلوب آن
مديران از ارزشهاي . كنند بعنوان الگوي كاركنان عمل نميشركت ملي گاز ايران 

سازماني با قاطعيت دفاع نكرده و براي يكپارچه سازي در داخل و خارج از سازمان 
اند.  ران ظرفيتهاي سازمان را درك نكرده و توسعه ندادهرهب. كنند ايفاي نقش نمي

 081111ميانگين امتياز راهبرد . مديران شركت با طرفهاي برون سازماني تعامل ندارند
كه هيچگونه  باشد و بيانگر اين است مي برآورد شده كه نشان دهنده سطح نامطلوب آن

به منظور بكارگيري آنها در جهت جمع آوري نيازها و انتظارات ذي نفعان اي  برنامه
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در شركت . در شركت ملي گاز وجود نداردها  و خط مشيها  توسعه و بازنگري راهبرد
بهبود آن صورت هاي  مقايسه عملكرد سازمانهاي برتر براي درك نقاط قوت و حوزه

هاي  آتي و مديريت ريسكهاي  مكانيزم موثر براي درك وضعيت. نگرفته است
اهداف و مقاصد براي ابداع و پالايش راهبردها در . نشده استراهبردي بكارگيري 

ميانگين امتياز معيار سوم  مسيري كه منجر به ايجاد خلاقيت شود تدوين نگرديده است.
 برآورد شده كه بيانگر سطح نامطلوب آن 081199كه مربوط به كاركنان است 

فرهنگي را ، شركت كهاند  بيشتر كارشناسان شركت ملي گاز بيان داشته .باشد مي
ايجاد نكرده كه با توجه به آن اهداف فردي و سازماني همراه با منافع متقابل 

كاركنان و نمايندگان . شود عدالت و برابري ترويج نمي در شركت. محقق شود
مشاركت داده ها  و برنامهها  خط مشي، آنان در توسعه و بازنگري راهبرد كاركنان

استعدادها و خلاقيت كاركنان توسعه ، ها ده تا مهارتفرهنگي ايجاد نش. اند نشده
 و منابع نشانها  به دست آمده براي معيار شراكت .08111ميانگين . داده شود

دهد اين معيار در وضعيت مطلوبي قرار ندارد و بيانگر اين مطلب است كه  مي
ارتباط پايداري را با شركا بر اساس اعتماد ايجاد نكرده  شركت ملي گاز ايران

عمليات سازماني مضر بر جامعه و محيط زيست و  هاي شركت فعاليت. است
كنند. از كاركنان و ذي نفعان مرتبط در توسعه و استقرار  كاركنان را مديريت نمي

هاي جديد به منظور حداكثرسازي مزيتهاي ايجاد شده استفاده  فن آوري
هايي براي شناسايي خلاقيت در محيط داخل و خارج سازمان  شبكه .نمايد مين

نشان  فرآيندها، محصولاتبراي معيار  081.01همچنين ميانگين . ايجاد نشده است
فرآيندها دهنده سطح نامطلوب آن در شركت است و بيانگر اين مطلب است كه  

بندي و  طبقه، ه و تحليلبراساس يك سيستم مديريتي به منظور مديريت موثر تجزي
، از خلاقيت در طراحي و توسعه خدمات جديد با مشتريان. شود بندي نمي الويت

مدلهاي كسب و كار را در قالب . شود شركا و ساير ذي نفعان استفاده نمي
، كنند. كاركنان شركا و ارزش حاصله تعريف نمي، فرآيندها، متعاليهاي  قابليت

ر جهت بهينه سازي اثربخشي و كارايي زنجيره تامين شركا و تامين كنندگان را د
گيرند و مشتريان و گروههاي مختلف مشتريان و نحوه پاسخگويي و  بكار نمي

نتايجي كه شركت در . شناسند بيني نيازها و انتظارات مختلف آنان را نمي پيش
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كند بيان كننده دستاوردهاي حاصل از  مختلف به آنها دست پيدا ميهاي  حوزه
باشد و با توجه  به اينكه در بخش توانمندسازها  مي اجراي مناسب توانمدسازها

باشد در بخش نتايج نيز  وضعيت  شركت ملي گاز ايران در سطح مطلوبي نمي
 . باشد شركت مطلوب نمي

بين ارزيابي پاسخگويان در خصوص عملكرد شركت ملي گاز ايران بر  فرضیه دهم:
جايگاه شغلي( تفاوت ، مدرك تحصيلي، )جنسيت جمعيت شناختيهاي  حسب ويژگي

 داري وجود دارد. معني
و آقايان ها  ميان خانم، تفاوت پاسخ به سئوالات معيارهاي تعالي براي بررسي     

و زماني كه سطح  .استفاده شده است  0از آزمون من ويتني، شركت كننده در تحقيق
تأييد ميشود و  0H باشد فرض صفر رد مي شود و فرض  2821داري  كمتر از  معني

فرضيه معيار رهبري به  كهتأييد مي شود.  2Hباشد فرض  2821زماني كه بيشتر از 
 صورت زير مطرح گرديد:

2H وآقايان شركت كننده برابر استها  =  ميانگين پاسخ به معيار رهبري  ميان خانم . 
0H وآقايان شركت كننده برابر نيستها  به معيار رهبري ميان خانم = ميانگين پاسخ. 

 آزمون جنسیت معیار رهبري  .4جدول 

 متغیر سطح معنی داري مقدار خطا گیري نتیجه

 معيار رهبري 31233 .313 وآقایانها  در خانمها  برابري ميانگين

       
ويتني معيار رهبري بين ملاحظه مي شود،  در آزمون من  1مانطور كه در جدول ه 

 2821كه بيشتر از مقدار  28.02وآقايان  با توجه به مقدار سطح معني داريها  خانم
شود و  وآقايان رد نميها  فرض برابري ميانگين معيار رهبري در ميان خانم، باشد مي

ساير معيارها همانند معيار رهبري مورد بررسي قرار  تأييد ميشود. در ادامه 2Hفرض
و ها  ميان خانمدر ميانگين هيچ يك از معيارها ، با توجه به سطح معني داري گرفتند كه

 . آقايان تفاوت معني داري ندارند
براي بررسي اين كه ميانگين پاسخ به سئوالات در سطوح مختلف تحصيلات برابر  

داري كمتر از  استفاده شد.  و زماني كه سطح معني 0ليساست، از آزمون كراسكال وا

                                                                                                                       
1- Mann-Whitney 
2- Kruskal-Wallis 
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 2821شود و زماني كه بيشتر از  تأييد مي  0Hباشد فرض صفر رد مي شود و فرض  2821
 فرضيه معيار رهبري به صورت زير مطرح شده است: تأييد مي شود. 2Hباشد فرض 

2H .ميانگين معيار رهبري در سطوح مختلف تحصيلات برابر است = 
0H .ميانگين معيار رهبري در سطوح مختلف تحصيلات برابر نيست = 

 آزمون تحصیلات معیار رهبري   .2جدول

 متغیر سطح معنی داري مقدار خطا نتیجه گیري

 معيار رهبري 31.22 .313 درسطوح مختلف تحصيلاتها  برابري ميانگين

      
واليس معيار رهبري  شود در آزمون كراسكال مشاهده مي 1همانطور كه در جدول  

كه بيشتر از مقدار  281.0داري  با توجه به سطح معني، در سطوح مختلف تحصيلات
وآقايان رد نمي شود ها  مي باشد فرض برابري ميانگين معيار رهبري در ميان خانم 2821

ساير معيارها هم همانند معيار رهبري مورد بررسي  شود. در ادامه تأييد مي 2Hو فرض
سطوح  در داري، ميانگين هيچ يك از معيارها با توجه به سطح معني قرار گرفت كه 

 مختلف تحصيلات تفاوت معني داري ندارند. 

مختلف برابر است، نيز  هاي  براي بررسي اين كه ميانگين پاسخ به سئوالات در سمت     
واليس استفاده شد و فرضيه معيار رهبري به صورت زير مطرح  از آزمون كراسكال

 گرديد:
2H مختلف برابر است.هاي  = ميانگين معيار رهبري در سمت 
0H مختلف برابر نيست.هاي  = ميانگين معيار رهبري در سمت 

 مختلف معیار رهبري هاي  آزمون سمت .6جدول 

 نتیجه گیري مقدار خطا سطح معنی داري متغیر

 مختلف هاي  درسمتها  نا برابري ميانگين .313 .3133 معيار رهبري

      
مختلف با توجه به هاي  در آزمون كراسكال واليس معيار رهبري در سمت 

مي باشد، فرض برابري ميانگين  2821كه كمتر از مقدار  28221مقدارسطح معني داري 
تأييد مي شود. كه در  0Hوآقايان رد مي شود و فرض ها  معيار رهبري در ميان خانم

 نشان داده شده است. 1جدول
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 ساير معيارهاي تعالي بررسي شده است.  1در جدول  

 مختلف سایر معیارهاهاي  آزمون سمت .0جدول 

 متغیر سطح معنی داري مقدار خطا نتیجه گیري

 راهبرد معيار 31331 .313 مختلفهاي  در سمتها  نا برابري ميانگين

 معيار كاركنان 31.61 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 و منابعها  معيار شراكت 31313 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 معيار فرآیندها، محصولات وخدمات ..313 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 نتایج مشتریان .313 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 نتایج كاركنان 31227 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 نتایج جامعه .3163 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 نتایج كليدي 3141 .313 مختلفهاي  در سمتها  برابري ميانگين

 

ملاحظه مي شود بجز معيارهاي رهبري و راهبرد ساير  1همانطور كه در جدول  
اي  با توجه به ميانگين رتبه كه. هايشان برابر است مختلف ميانگينهاي  معيارها در سمت

مختلف به ترتيب براي معيار رهبري كه اعتقاد به پيشرفت هاي  اين اختلاف در سمت
كارشناس ، (1180)كارشناسي ارشد، (10810بهتري هستند، عبارتند از: رياست )

باشد: رياست  ( و در معيار راهبرد نيز اين ترتيب بدين گونه مي.0( و معاون ).0.81)
 ( .09( و معاون )..0.8كارشناس ) ، (11801كارشناس ارشد )، (1.800)

 گیري  نتیجهبحث و 

همگام با تحولات و تغييرات شگرفي كه در ابعاد مختلف ، در جهان امروز      
و ها  دهد، تحولات عميقي نيز در زمينه روش اجتماعي و فن آوري رخ مي، اقتصادي

كاملاً متفاوتي نسبت به گذشته بر هاي  افتد و ديدگاه نوين مديريتي اتفاق ميهاي  سيستم
 .گردد حاكم مي ها سازمانمديريت 

از جمله مفاهيم جديدي كه امروزه در بسياري از كشورهاي جهان جايگاه قابل      
ي تعالي كسب و كار و جوايز ملي ها مدلسازماندهي انواع ، پيدا نموده است توجهي

مختلف مورد ارزيابي و مقايسه هاي  و بنگاه ها سازمانكيفيت مي باشد كه بر اساس آن 
حركت به سمت بهبود و ارتقاء را در آنها تقويت ، قرار گرفته و با ايجاد فضاي رقابتي
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 . نمايد مي
اي است كه ضرورت آن امروزه بيش از هر  رشد و توسعه و خلق متعالي، پديده     

زمان ديگر در كشورهاي توسعه يافته احساس شده است. همچنين كشورهاي در حال 
هاي جامعه متعالي و نقش آن در تسريع پيشرفت  توسعه با آگاهي از اهميت ويژگي

هاي مختلف  هاي تعالي سازماني در بخش اقتصادي، اقدام به معرفي و به كارگيري مدل
هاي تعالي به اين نكته مهم پي  اند. با نگاهي گذرا به مدل صنعتي و خدماتي نموده

هاي فوق الذكر با درجه توسعه اقتصادي  بريم كه ارتباط تنگاتنگ بين مدل مي
ند كشورهاي توسعه يافته وجود دارد. اين كشورها معتقد هستند كه جامعه متعالي نيازم

ها در قبال كليه ذي نفعان  هاي متعالي است. به عبارت ديگر اگر سازمان خلق سازمان
هايي پديد  اي از سازمان به صورت شبكه پذير باشند، در اين صورت مجموعه مسئوليت

 . هاي جامعه متعالي را خواهند ساخت ها سلول خواهند آمد و اين شبكه
، بديهي است با روند فعلي، با مطرح شدن مباحثي مثل جهاني شدن و رقابت جهاني     

بلكه چه بسا ، ي ايراني نه تنها در دستيابي به بازار جهاني جايي نخواهند داشتها سازمان
اين يك چالش اساسي است كه بايد در . بازارهاي فعلي خود را هم از دست بدهند

در اين پژوهش قصد بررسي چنين چالش هايي . ته شودبعدي بدان پرداخهاي  پژوهش
بلكه قصد بر آن بود تا يكي از مهمترين و نخستين گام هايي را كه هر سازماني ، نبود

براي قرار گرفتن در مسير تعالي بايد طي كند را بررسي كنيم و آن بررسي وضعيت 
زيابي يعني مدل ي خودارها مدلاز يكي از معروفترين ، موجود است و در اين راستا

 . استفاده شد EFQMتعالي سازماني 

پژوهش حاضر با هدف ارزيابي شركت ملي گاز ايران  از ديدگاه و نگرش مديران و      
اين پژوهش و تجزيه و  يك تا نههاي  نتايج آزمون فرضيه، كارشناسان در پيش گرفته شد

بيانگر اين واقعيت  گروهي، آزمون تي استيودنت تكانجام شده با استفاده از هاي  تحليل
 ـ  كاركنان  ـ راهبرد ـ ي رهبريمعيارهات كه تعالي سازماني شركت در تمامي اس

 ـ  نتايج كاركنان ـ نتايج مشتريان  ـ محصولات و خدمات فرايندها،  ـ و منابعها  شراكت
ر  تعالي به عبارت ديگ. تر از متوسط قرار دارد در سطحي پائيننتايج كليدي  ـ نتايج جامعه

هاي  لذا پرداختن به زمينه، سازماني شركت مورد بررسي وضعيت چندان مطلوبي ندارد
بهبود و تلاش در جهت مرتفع ساختن آنها مي تواند سبب ساز ارتقاي تعالي شركت ملي 
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 گاز ايران گردد. 
 در همين راستا به مديران شركت پيشنهاد مي شود با توجه به كارآمد بودن اين مدل     

سعي در بهبود هر يك از معيارها  در ، EFQMبا بررسي مفاهيم و زير معيارهاي مدل 
پس از برنامه ريزي و ها  زيرا جهت نيل به موفقيت و اجرايي نمودن طرح، شركت نمايند

به دليل اينكه . بررسي و بازبيني مجدد كليد اصلي براي موفقيت خواهد بود، اجراي آنها
يستم را در دو بخش توانمندسازها و نتايج مشخص مي اين مدل وضعيت عملكرد س

براي رسيدن به وضعيت ، مي دهد كه با درك وضعيت ها سازماناين امكان را به ، سازد
 ريزي نمايند. بهتر و بهبود مستمر برنامه

تحصيلات ، جمعيت شناختي )جنسيتهاي  براي بررسي تفاوت بين ويژگيهمچنين       
ابتدا جهت مشخص شدن تأثير جنسيت از ، سئوالات پژوهشو سمت( پاسخگويان به 

نتيجه آزمون به ما نشان داد كه در پاسخگويي به ، آزمون من  ويتني استفاده شد
و آقايان ها  ميان خانم، هيچكدام از سئوالات معيارهاي تعالي شركت ملي گاز ايران

 تفاوت معني داري وجود ندارد.
مدرك تحصيلي در پاسخ گويي به سئوالات از آزمون  در ادامه  براي بررسي تأثير    

نتيجه آزمون به ما نشان داد كه در پاسخگويي هيچكدام ، كراسكال واليس استفاده شد
از سئوالات معيارهاي تعالي شركت ملي گاز ايران سطوح مختلف تحصيلي تفاوت 

 .وجود نداردمعني داري 
تلف در پاسخگويي به سئوالات از آزمون مخهاي  و در انتها براي بررسي تأثير سمت     

بجز معيار رهبري نتيجه آزمون ميان سطوح مختلف شغلي ، كراسكال واليس استفاده شد
 . داري ديده نشد تفاوت معنيو راهبرد 

 پيشنهادهايي به شركت براي ارتقاي تعالي سازماني ارائه مي شود.، در ادامه     
بنابراين براي بهبود ، با توجه به اينكه معيار رهبري در وضعيت مطلوبي قرار ندارد ـ 0

ها و اخلاقيات مديران  چشم انداز، ارزش، مأموريتتعالي موارد زير توصيه مي شود: 
پايش ، سيستم مديريت شركت ملي گاز ايران و عملكرد آن  تعريف، توسعه داده شود

مديران فرهنگ تعالي  را با همراهي . دايت شودو بازنگري و در راستاي بهبود ه
كاركنان شركت تقويت كنند. مديران از انعطاف پذيري شركت اطمينان حاصل كنند و 

 نمايند. تحول را به شكل اثر بخش مديريت 
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بنابراين براي بهبود تعالي موارد زير ، معيار راهبرد در وضعيت مطلوبي قرار ندارد ـ0
بر درك نيازها و انتظارات ذي نفعان و محيط بيروني و نيز بر راهبرد  شود: توصيه مي

مشي  هاي دروني شركت ملي گاز مبتني باشد. راهبرد و خط درك عملكرد و قابليت
، فرآيندها و اهداف، ها شود و نيز از طريق برنامه پشتيبان توسعه يافته، بازنگري و به روز 

رد بر درك نيازها و انتظارات ذي نفعان شود؛ همچنين راهب اطلاع رساني و پياده سازي 
 و محيط بيروني مبتني باشد.

بنابر اين براي بهبود ، با توجه به اينكه معيار كاركنان در وضعيت مطلوبي قرار ندارد ـ0
هاي منابع انساني از راهبرد شركت ملي گاز  برنامه شود: وارد زير توصيه ميمتعالي 

توانمند و ، كاركنان هم سو كاركنان توسعه يابد.هاي  دانش و قابليت. پشتيباني كند
مشاركت داده  شوند. ارتباط كاركنان در تمامي شركت به شكل اثربخشي برقرار شود  

 و نيز كاركنان مورد تقدير، تشويق و پشتيباني قرار  گيرند.
بنابراين براي بهبود تعالي ، و منابع در وضعيت مطلوبي قرار نداردها  معيار شراكت ـ1

شركا  و تأمين كنندگان شركت ملي گاز  براي منافع پايدار    شود: موارد زير توصيه مي
مديريت شوند و منابع مالي براي تضمين موفقيت پايدار مديريت شوند. همچنين 

آوري  فن. مواد و منابع طبيعي به روشي پايدار مديريت شوند، تجهيزات، ها ساختمان
ديريت شود و اطلاعات و دانش براي پشتيباني از براي پشتيباني از تحقق راهبرد م

 گيري اثر بخش و ايجاد قابليت سازماني مديريت شوند. تصميم
بنابر اين براي ، محصولات و خدمات در وضعيت مطلوبي قرار ندارد، معيار فرايندها  ـ 1

فرآيندها جهت بهينه سازي ارزش براي ذي شود:  بهبود تعالي موارد زير توصيه مي
خدمات براي خلق ارزش بهينه . طراحي و مديريت شوند، نفعان شركت ملي گاز ايران

ارتباطات با مشتري مديريت . براي مشتريان توسعه و به شكلي اثر بخش ترويج  يابند
 شده و ارتقاء يابد.
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