
 

 
 

  
  4/11/91: تاریخ دریافت
  20/12/91: تاریخ پذیرش

  37-47: صفحات

  
  تدوین مدل خودارزیابی به منظور افزایش رضایت مشتري

  )ي خدمات شهريها سازمان: مورد مطالعه(
  

  1حسین محمدپور زرندي

  2جعفر قادري 

  3سید محسن طباطبایی مزدآبادي 

  
  

  چکیده
هایی که در گذشته بر عهده دولت بود، به  شده بسیاري از فعالیت موجبسازي  کوچکتر شدن بدنه دولت و اجراي قانون خصوصی

رسانی،  ي خدماتها سازمانست که با زیاد شدن  هایی خدمات شهري از جمله فعالیت. ي خصوصی واگذار شودها سازمانها و  شرکت
در نتیجه کسب سهم بیشتري از بازار، به وجود  مندي مشتریان و جهت بالا بردن کیفیت و رضایت ها سازمانبین این را رقابت شدیدي 

جامعه . پرداخته خواهد شد ها سازماندر این پژوهش به تدوین مدل خودارزیابی مؤثر در افزایش رضایت مشتریان این . استآورده 
نفر به صورت  70داد دهند که از بین آنها تع ي خدمات شهري موجود در شهر تهران تشکیل میها سازمانآماري این تحقیق را ممیزان 

، استفاده شده است اند تدوین کرده اناي که محقق آوري اطلاعات، از پرسشنامه براي جمع. اند تصادفی به عنوان حجم نمونه انتخاب شده
ه شده براي آزمون فرضیات، از آزمون میانگین جامعه استفاد. باشد هاي استاندارد، پایایی و روایی آن مورد تأیید می و بر اساس روش

ضایت مشتریان را دارا اثربخشی لازم براي جلب ر، ها سازماناست که در نهایت مشخص گردید مدل خودارزیابی موجود در این 
  .تحقیق، مدلی مؤثر در بالا بردن رضایت مشتریان است پیشنهاديمدل خودارزیابی  که در حالی. باشد نمی

  
  ، رضایت مشتري، خدمات شهريجامعی، مدیریت کیفیت خود ارزیابی، مدل تعالی سازمان: کلیدي هاي هواژ
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 مقدمه -1

یی که به ارائه خدمات ها سازمانکیفیت خدمات در 
با اجراي قوانین . باشد شهري مشغول هستند بسیار مهم می

ي دولتی، این نوع ها سازمانسازي و اصلاح ساختار  خصوصی
رونق گرفته و براي ارائه خدمات بهتر، در حال رقابت  ها سازمان

ع نظارت بر کیفیت با اجرایی شدن این قوانین، نو. باشند می
تا زمانی که این نوع . خدمات ارائه شده نیز تغییر کرده است

آمدند، بیشتر  به عنوان بدنه دولت به حساب می ها سازمان
گرفت اما امروزه این  ها به صورت بیرونی صورت می نظارت
به عنوان بخش خصوصی فعال هستند و با توجه به  ها سازمان

بی کیفیت خدمات ارائه شده از گسترش آنها، نظارت و ارزیا
د به عبارتی، رویکر. گردد درون سازمان، کنترل و ارزیابی می

انجام این . ارزیابی تغییر پیدا کرده استبیرونی به رویکرد خود
دانند که با  می ها سازمانیابد که  نوع ارزیابی از آنجا اهمیت می

کاهش کیفیت خدمات ارائه شده، رضایت مشتریان کاهش 
رفته مشتریان خود را از دست خواهند داد و این  ه و رفتهیافت

امر باعث عقب افتادن از سایر رقباي بالقوه و بالفعل بازار 
  . خواهد شد

با توجه به دلایلی که ذکر شد، امروزه ضرورت استفاده از 
و  ها سازمانالگوهایی که بتواند ضمن ارزیابی وضعیت موجود 

بهبود، مبناي صحیحی تشخیص نقاط قوت و نواحی قابل 
هاي استراتژیک ایجاد کنند، بیش از هر زمان  ریزي جهت برنامه

  ).1390شاهرودي، (دیگري محسوس است 
  

 ارزیابیخود -1- 1

هاي اخیر به عنوان یکی از  موضوع خودارزیابی در سال
هاي بهبود مستمر قابلیت فرایندها و رضایت  مهمترین تکنیک

طراحی مناسب و . رده استسایه گست ها سازمانمشتري در 
اجراي دقیق نظام خودارزیابی در سازمان این امکان را به 

دهد که به جاي تکیه بر ذهنیات و حدسیات،  مدیریت می
خودارزیابی همچون . گیري نماید براساس واقعیات تصمیم

کم و کاست از فرایندهاي  اي شفاف، تصویري واقعی و بی آیینه
دهد و نقاط قوت  ولی آنها نشان میسازمانی و روابط علت و معل

گذارد و چون این  هاي بهبود را در جلوي روي ما می و فرصت

شود و  هاي خودارزیابی درونی ایجاد می نقش با کمک تیم
شود،  هاي بهبود براساس اجماع همه اعضا تعریف می پروژه

سبب پایداري، استقرار و نهادینه شدن فرهنگ بهبود مستمر 
هاي  این، خودارزیابی از این جهت که زمینهبنابر. گردد می

نماید، بسیار  بهبود را مشخص و ما را به اصلاح آنها رهنمود می
  .گردد با اهمیت بوده و موجب رضایت بیشتر مشتري می

خودارزیابی، فرایندي منظم، سیستماتیک و جامع در 
 )توانمندسازها(ها و فرایندهاي سازمان  خصوص مقایسه فعالیت

و نتایج حاصله بر اساس معیارهاي مدل بنیاد اروپایی  باشد می
با اجراي یک الگوي . )Jelodari, 2008(مدیریت کیفیت است 

هاي  برتري سازمانی، امکان خودارزیابی و مقایسه فعالیت
مؤسسات با یکدیگر و ارائه بازخورد، وجود خواهد داشت 

)Barati & Nabi Lou, 2004.(  
. ودارزیابی، دامنه وسیعی داردمطالعه در زمینه فرایند خ

این سیستم که بر اساس تحقیقات به عنوان یکی از عوامل 
 ,Jose Tari(آید  کلیدي موفقیت فرد و سازمان به حساب می

، همبستگی مثبت با یادگیري فردي و سازمانی دارد )2010
)Cassidy, 2006(  ي یادگیرنده را بر ها سازمانو همین امر

با . ایند را به دقت و منظم به کار گیرندآن داشته تا این فر
علاوه بر  ها سازمان ،هاي تکنولوژیکی به وجود آمده پیشرفت

هاي  برقرار کردن این سیستم، پا فراتر گذاشته و سیستم
دهند که بر اساس  لاین را مورد استفاده قرار می خودارزیابی آن

دارند که  ابینتایج تحقیقات، افراد نگرش مثبتی نسبت به این نوع ارزی
  ).Joglar et al., 2010(شود نتایج به واقعیت نزدیکتر باشد  باعث می

معرفی  ها سازمانهاي گوناگونی براي ارزیابی  مدل
از . هاي خاص خود را دارا هستند اند که هریک ویژگی شده

ها، آنچه براي ارزیابی عملکرد سازمان، بیشتر  میان این مدل
با توجه به  -تفکران مدیریتی استمورد تأکید اندیشمندان و م

 حل فراگیر به عنوان راه 1جامعاهمیت اجراي مدیریت کیفیت 
 2(EFQM) مدل تعالی سازمانی ها، افزایش کارآمدي سازمان

  ).,Razani, 2002 Rezayatman, 2005(باشد  می
 

                                                             
1- Total Quality Management 
2- European Foundation for Quality Management 
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 EFQMمدل تعالی سازمانی  - 2- 1

یکی از ادعاهاي اساسی در مطالعات مدیریت کیفیت 
مع که منجر به توسعه دیدگاه جامعی از مدیریت کیفیت جا

باشد  شده، وابستگی متقابل میان اصول و مفاهیم بنیادي آن می
)Dijkstra,1997( .نظران، مدیریت کیفیت را  بعضی از صاحب

و ) Flynn & Schroeder, 1994(به عنوان رویکردي منسجم 
نیاز به . دان تعریف کرده) Belohlav, 1993(یا فرایندي متحد 

توان در محتوا و  جانبه مدیریت کیفیت جامع را می توسعه همه
طبق مدل تعالی، . ملاحظه نمود EFQMساختار مدل تعالی 

مدیریت کیفیت باید براي ایجاد بهبود مستمر در یک سازمان، 
. )Nabitz, 1999(ها و سطوح تمرکز نماید  بر تمامی فعالیت

وار است که یک ساختار مدل تعالی بر این فرض منطقی است
معیار . روابط درونی میان معیارهاي توانمندساز وجود دارد

مشی و استراتژي، مدیریت  رهبري محرك، معیارهاي خط
باشد و این سه معیار از طریق معیار  کارکنان، شرکا و منابع می

شاهرودي و (هد د تأثیر قرار می و فرایندها، نتایج را تحت
  ).1390همکاران، 

هاي  شامل مفاهیم و ارزش EFQMر کلی مدل به طو
  :زیر است
لازمه تعالی، ایجاد تعادل و رضایت در همه  :گرایی نتیجه

    .باشد نفعان مرتبط می ذي
محصولات  کننده نهایی کیفیت مشتري، قضاوت :تمرکز مشتري

و خدمات است و وفاداري و حفظ مشتري و کسب سهم بازار 
یان فعلی و بالقوه، بهینه از طریق تمرکز بر نیازهاي مشتر

  .شود می
منتج به  ،رفتار رهبران یک ساختار :رهبري و ثبات اهداف

به  ؛شود ایجاد نظم و وحدت در اهداف سازمان و محیط می
اي که سازمان و افرادش بتوانند احساس برتري و مزیت  گونه

  .نمایند
وقتی که همه  :مدیریت براساس فرایندها و حقایق

مند  بط باهم شناخته شده و به طور نظامهاي مرت فعالیت
هاي  مدیریت شوند و تصمیمات مربوط به عملیات و فعالیت

ریزي شده با استفاده از اطلاعات  و بهبودهاي برنامهجاري 
نفعان سازمان  معتبري که شامل انتظارات و ادراکات ذي

  .کنند تر عمل می اثربخش ها سازمانباشد اخذ شوند،  می
هاي بالقوه یک فرد در  ظرفیت :افرادت توسعه و مشارک

طریق هاي مشترك و در فرهنگ از  سازمان از طریق ارزش
اعتماد، اختیار و اقتدار به بهترین نحو، آزاد و به کار گرفته 

  .گردد شود و منجر به مشارکت همه افراد می می
هنگامی  عملکرد سازمانی :یادگیري مستمر، نوآوري و بهبود

پایه مدیریت و  رسد که سازمان بر یبه حداکثر ممکن م
و بر یک فرهنگ غنی از بوده تسهیم دانش و اطلاعات 

  .وري و بهبود بنا شده باشدآیادگیري مستمر، نو
هنگامی که یک سازمان با  :توسعه مشارکت با شرکا

 ،شرکایش داراي ارتباطات سودآور دوطرفه، مبتنی بر اعتماد
رتباطات از انسجام و تسهیم دانش و اطلاعات بوده و این ا

  .کند ؤثري کار میطور مه یکپارچگی برخوردار باشند، ب
که سازمان و  در صورتی :هاي عمومی و اجتماعی مسئولیت

افرادش، یک رویکرد اخلاقی داشته و انتظارات، قواعد و قوانین 
باشند که از  توانند مطمئن جامعه را به خوبی برآورده سازند می

  .)Naylor, 1999(دار خواهند شد برخورمنافع بلندمدت 

معیار آن  5معیار استوار است که  9مدل تعالی برپایه 
معیارهاي . باشند نتایج می معیار دیگر، 4و  توانمندساز
دهد در  ز هر آنچه را که سازمان انجام میتوانمندسا

ه دست د و معیارهاي نتایج هر آنچه را که سازمان بنگیر برمی
معلول  ،نتایج ،به عبارتی ؛دنده آورد، پوشش می می

با عملکرد  رابطهنتایج متعالی در . توانمندسازها هستند
مشی و  ي، تدوین خطمشتریان، افراد و جامعه از طریق رهبر

آیند  منابع و فرایندها به دست می ،استراتژي، افراد، شرکا
مدل نمایش تعالی  1شکل ). 1387نجمی و حسینی، (

  :اند کردهاین حوزه ارائه سازمان است که اندیشمندان 
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   EFQMمدل سرآمدي   -1 شکل

  )1390شاهرودي و همکاران، : (عمنب              
  

در نگاهی اجمالی به مفهوم خودارزیابی، از مدل 
EFQM یکی، . توان در نظر گرفت دو نوع ارزیابی کیفیت را می

یریت کیفیت ارزیابی با هدف برآورد سطح بلوغ سازمان در مد
و میزان تناسب آن با هدف و دیگري ارزیابی با هدف بهبود 

هاي موجود در  عملکرد به واسطه شناسایی دلایل شکاف
  .)Conti, 2007(عملکرد یا موانع دستیابی به اهداف موجود 

بر این  2011انتقادي که بر اساس یک تحقیق در سال 
ین مدل را باشد که اگر عوامل ا مدل وارد شده است این می

بدون جداسازي بر اساس دو متغیر توانمندساز و نتایج، مورد 
مشی، استراتژي و شرکا  مطالعه قرار دهیم، میان کارکنان، خط

 ,.Gomez et al(توان یافت  و منابع ارتباط معناداري نمی

با وجود این انتقاد، اکثر مطالعات صورت گرفته در . )2011
و در جوامع مختلف سازمانی هاي اخیر بر روي این مدل  سال

رویکردي مناسب براي توصیف و  EFQMدهد،  نشان می
گیري مدیریت کارکنان، مشتریان و سرمایه ساختاري  اندازه
  .)Eszter & Jonas, 2012(باشد  سازمانی می درون

  
  رضایت مشتري -3- 1

رین مسائلی است که هدف مهمتاز رضایت مشتري یکی 
دستیابی به  باشد؛ زیرا میموفق  ي پیشرفته وها سازماناصلی 

فیلیپ . دانند فت را در گروي همین رضایت میسود و پیشر

: کند میگونه تعریف  مندي مشتري را این رضایت 1کاتلر
ناخوشایند شخص  مندي عبارتست از احساسات خوشایند یایترضا

یاس با انتظارات او ناشی که از مقایسه عملکرد ذهنی وي در ق
  .شود می

مندي تابع یترضا ،آید از این تعریف برمی ه صریحاًک چنان
اگر عملکرد کالا کمتر از . عملکرد ذهنی و انتظارات است

اگر عملکرد کالا در حد  .شود نتظار باشد، مشتري ناخشنود میا
مشتري راضی و خشنود است و در  ،انتظارات ظاهر شود

مشتري  ،صورتی که عملکرد کالا از انتظارات پیشی بگیرد
هدف بسیاري از . نود یا به عبارت دیگر مسرور استیار خشبس

مشتریانی که  ؛ زیراها مسرور ساختن مشتریان است شرکت
و در صورت مواجه شدن با فقط خشنود باشند به راحتی 

شود  ري که توسط فروشنده دیگر عرضه میمحصول بهت
  ).1385، فروزنده(کنند  را عوض میفروشنده خود 

 ها سازمانهاي  ن گفت تمام فعالیتتوا به طور کلی می
انتفاعی یا  -باشد، حال این اهداف براي رسیدن به اهداف می

. مندي مشتریان دارد بستگی به رضایت -غیرانتفاعی
نیز جهت افزایش  ها سازمانهاي صورت گرفته در  ارزیابی

کیفیت و در نتیجه آن رضایت هر چه بیشتر مشتریان 
  .باشد می

  

                                                             
1- Phillip Katler 

 نتایج توانمندسازها

 کارکنان

مشی و  خط
 استراتژي

ها و منابع شراکت  

 
 

 فرایندها

 نتایج کارکنان

 نتایج 
 مشتریان

 نتایج جامعه

 
 نتایج 

کلیدي 
 عملکرد

 
 

 رهبري

نوآوري یادگیري و  
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 ل پیشنهادي تحقیقفرضیات و مد - 4- 1

هاي صورت گرفته و آنچه در  با توجه به پژوهش
ي خدمات شهري وجود ها سازمانهاي خودارزیابی  سیستم
شود که  زیر براي این تحقیق مطرح می دو فرضیهدارد، 

  :عبارتند از
H1 :ي ها سازمانسیستم خودارزیابی موجود در  بین

  .دارد وجود خدمات شهري و رضایت مشتریان، ارتباط معناداري

H2 : ي ها سازمانبین سیستم خودارزیابی پیشنهادي در
خدمات شهري و رضایت مشتریان، ارتباط معناداري وجود 

  .دارد
 ها سازمانسیستم خودارزیابی پیشنهادي که در برخی از 

  :باشد مشخص می 2نیز به اجرا در آمده است در شکل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    

    

  دل پیشنهادي تحقیقم - 2شکل شماره 

  )نگارندهدیدگاه : (منبع 

 انجام تست آمادگی خودارزیابی

+ 

 تصمیم بر اساس نتیجه تست

جراي انتخاب و انطباق مدل و ابزار لازم براي ا
 خودارزیابی

- 

2  
مرحله انجام تست 

 خودارزیابی

3  
 انتخاب و انطباق مدل

  ریزي و اجرا برنامه

  تجربه انتقالپایش نتایج و 

سیستم خودارزیابی در چرخه بهبود و تکرار 
 خودارزیابی

 پایان

4  
 ریزي و اجرا برنامه

5  
  پایش و انتقال تجربه

6  
 خودارزیابی در چرخه بهبود

1  
گیري مدیریت  حله تصمیممر

 ارشد

تصمیم مدیریت 
ارشد سازمان 

 براي خودارزیابی

بسترسازي لازم و ایجاد 
 آمادگی

+ 

- 

 شروع
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  روش تحقیق -2
پیمایشی و از نظر هدف،  -این پژوهش از نظر روش، توصیفی

در این پژوهش سعی بر آن است که . باشد کاربردي می
اثربخشی مدل خودارزیابی موجود و مدل پیشنهادي، در 

دهنده خدمات شهري در راستاي ارتقاي  هاي ارائه شرکت

جامعه آماري مورد . ت مشتریان مورد سنجش قرار گیردرضای
دهنده  شرکت ارائه 85بررسی این تحقیق ممیزان داخلی 

 70خدمات شهري در شهر تهران هستند که طبق فرمول زیر 
  :نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند

 

     P1.P
2

2
α
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ا سطح مقدار متغیر نرمال واحد متناظر ب Zدر این فرمول 
ഀݖ(درصد  95اطمینان 

మ
است  مجاز مقدار اشتباه: ߝو) 1.96=

که مقدار آن با تشخیص محقق و بر اساس احتمال خطاي 
شود  نمونه محاسبه می 0.06ε  ؛N : اندازه جامعه

در نظر گرفته  5/0برابر  Pمقدار  و نفر است 85محدود که 
حداکثر مقدار ممکن را پیدا  n زیرا در این صورت ، ؛شده است

  :بنابراین اندازه نمونه عبارتست از. کند می

  
   

       
7069.75

0.5.0.51.96840.05
0.5.0.51.9685n 22

2




  

  

آوري اطلاعات از ابزار پرسشنامه استفاده گردیده  جهت جمع
سؤال مربوط به  16سؤال عمومی  3پرسشنامه داراي . است

سؤال مربوط به مدل خود  19مدل خودارزیابی موجود و 
باشد که بر اساس طیف لیکرت بوده و  ابی پیشنهادي میارزی

باشد از نوع  چون تعداد سؤالات براي هر فرضیه زیاد می
مشخصات پرسشنامه در جدول . آید اي به حساب می فاصله شبه

  :بیان شده است 1

    

  مشخصات پرسشنامه   - 1جدول 
  متغیر وابسته  متغیر مستقل  شماره سؤال

معیار که در هر معیار یک متغیر عنوان  16با توجه به (خودارزیابی وضعیت موجود در   19- 4
  ).X1, …, X16شده است 

اثربخشی در رضایت 
  مشتریان

معیار که در هر معیار یک متغیر عنوان شده  19با توجه به (الگوي خودارزیابی پیشنهادي   20-38
  ).Y1,…,Y19است 

اثربخشی در رضایت 
  مشتریان

  )ارندهنگپرسشنامه : (منبع
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براي بررسی روایی پرسشنامه، از آزمون تحلیل محتوا 
)CVR(15بدین منظور پرسشنامه بین . استفاده شده است ١ 

نفر از استادان و کارشناسان خبره توزیع گردید و از آنها 
  براي تعداد. خواسته شد تا درباره پرسشنامه اعلام نظر نمایند

  
  

  

  

ه، از ضریب آلفاي همچنین براي تعیین پایایی پرسشنام
 30براي این منظور، پرسشنامه بین . کرنباخ استفاده گردید

آوري، ضریب آلفاي  نفر از اعضاي نمونه، توزیع و پس از جمع
   آوري کرنباخ براي آنها محاسبه شد و در نهایت پس از جمع

  

  

  

  

از آزمون این تحقیق، جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات 
که بدین منظور از  .گردیدتفاده فرض آماري میانگین جامعه اس

  .گیري شد بهره Minitab16.2.2افزار  نرم

 هاي پژوهش یافته -3

، به تجزیه و تحلیل آنها ها آوري داده پس از جمع
صورت زیر دهندگان به  رداخته شد که اطلاعات عمومی پاسخپ

  :باشد می
 زن درصد 8، درصد مرد 92: جنسیت 

 دیپلم و فوقدیپلم %0، زیر دیپلم% 0: تحصیلات ،
 دکترا و بالاتر% 25، لیسانس فوق% 30، لیسانس% 45

  

                                                             
1- Content Validity Ratio 

طور که در  همان. باشد می CVR ،49/0نفر، حداقل ضریب  15
هاي پرسشنامه از  باشد تمامی شاخص مشخص می 2جدول 

  :نظر روایی تأیید شده است

  

  

  

  

ها از اعضاي نمونه نیز این ضریب محاسبه  پرسشنامهتمام 
باشد، پایایی  بیشتر می 7/0زان این ضریب از چون می. گردید

نتایج  حاصل را نشان  3جدول . گردد پرسشنامه نیز تأیید می
  :دهد می

  

  

  

  

 سال 30تا  20بین % 42/36، سال 20زیر %0: سن ،
 سال و 50تا  40بین % 98/25، سال 40تا  30بین % 35
 .سال 50بالاتر از % 6/2

آماري میانگین براي آزمون فرضیات، از آزمون فرض 
جامعه استفاده شده است که نتایج هر فرضیه در جداول زیر 

  :باشد مشخص می
 فرضیه اول 

3μ:H
3μ:H

1

0




  

  

  

  

  CVRمحاسبه  -2دول ج
  CVR  متغیرها  ردیف

  59/0  وضعیت موجود در خودارزیابی  1
  68/0  الگوي خودارزیابی پیشنهادي  2

  )نگارندهمحاسبات : (منبع                

  محاسبه ضریب آلفاي کرنباخ  - 3جدول 
  ضریب آلفاي کرنباخ  الاتؤتعداد س  تعداد نمونه  آزمون

  90/0  38  30  آزمون پیش
  862/0  38  70  آزمون نهایی

  )نگارندهمحاسبات : (منبع                    



 1391زمستان ، اولشماره / ـــــــــــــــــ فصلنامه اقتصاد و مدیریت شهريـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 44

 

 

  نتیجه آزمون فرضیه اول  -4جدول 
  مقدار آماره آزمون

XS  X  معیارها(فرضیه فرعی(  
74/3 -  3679/0  6562/2  fC  

  )نگارندهمحاسبات : (منبع  

T=-3.75 

    1.7530.05,15t1nα,t 

زمانی رد  H0تعریف شده،  H1و  H0با توجه به فرضیه 
خواهد شد که رابطه  1nα,tT  برقرار باشد .

شود در این فرضیه این رابطه برقرار  طور که ملاحظه می همان

به عبارتی، مدل خودارزیابی . شود است؛ پس فرضیه رد می
  .موجود، اثربخشی لازم جهت افزایش رضایت مشتریان را ندارد

مقایسه آماره آزمون با مقدار بحرانی براي فرضیه اول در 
:باشد مشخص می 5جدول 

  مقایسه آمار آزمون محاسبه شده با مقدار بحرانی براي فرضیه اول - 5جدول 
 فرضیه اول

 معیار
هاي متغیر

 پرسشنامه
آماره 
 آزمون

 ناحیه بحرانی
 نتیجه

 شود رد می شود رد نمی

C 

X1 59/1 64/1-   
X2 34/1- 64/1-   
X3 76/2- 64/1-   
X4 4 - 64/1-   
X5 77/3- 64/1-   
X6 85/5- 64/1-   
X7 73/6- 64/1-   
X8 77/7- 64/1-   
X9 12/4- 64/1-   

X10 6/4- 64/1-   
X11 87/5- 64/1-   
X12 53/4- 64/1-   
X13 83/2 64/1-   
X14 68/0 64/1-   
X15 35/0- 64/1-   
X16 73/1 64/1-   

  )نگارندهمحاسبات : (منبع                                  
  
فرضیه دوم   

3μ:H
3μ:H

1

0
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  ه آزمون فرضیه دوم نتیج  - 6جدول 
  مقدار آماره آزمون

XS  X  معیارها(فرضیه فرعی(  
03/13  3929/0  1747/4  fC  

  )نگارندهمحاسبات : (منبع   

T = 13.03 

    1.7340.05,18t1nα,t 

زمانی رد  H0تعریف شده،  H1و  H0با توجه به فرضیه 
خواهد شد که رابطه 1nα,tT  برقرار باشد .

شود در این فرضیه این رابطه برقرار  طور که ملاحظه می همان

به عبارتی، مدل خودارزیابی . شود نیست؛ پس فرضیه رد نمی
پیشنهادي، اثربخشی لازم جهت افزایش رضایت مشتریان را 

  .دارد
  

  ده با مقدار بحرانی براي فرضیه دوم مقایسه آماره آزمون محاسبه ش -7جدول 
 دومفرضیه 

 معیار
هاي متغیر

 پرسشنامه
آماره 
 آزمون

 ناحیه بحرانی
 نتیجه

 شود رد می شود رد نمی

C 

Y1 45/13 64/1-   
Y2 19/20 64/1-   
Y3 27/6 64/1- 
Y4 09/5 64/1- 
Y5 11/10 64/1- 


Y6 51/14 64/1- 
Y7 15/14 64/1- 
Y8 53/24 64/1- 
Y9 5/11 64/1- 

Y10 98/4 64/1- 
Y11 28/3 64/1- 
Y12 76/7 64/1- 
Y13 99/10 64/1-   
Y14 08/30 64/1-   
Y15 43/15 64/1- 
Y16 39/11 64/1-   

Y17 39/11 64/1-   
Y18 99/15 64/1-   
Y19 65/11 64/1-   

  )محاسبات نگارنده: (منبع                           
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 گیري بحث و نتیجه -4

این پژوهش به سنجش میزان اثربخشی مدل خودارزیابی 
ي خدمات شهري ها سازمانموجود و مدل پیشنهادي براي 

بر این اساس، دو فرضیه براي این تحقیق مطرح . پرداخته است
نهایتاً اثربخشی مدل موجود رد و اثربخشی مدل  شد که

بر اساس تجزیه و تحلیل صورت . پیشنهادي تأیید گردید
  :آید ها نتایج زیر به دست می گرفته، از هر یک از فرضیه

  

  نتایج حاصل از فرضیه اول - 4-1
 ف و معیارهاي خودارزیابی به میزان قابل توجهی با اهدا

  .اند نطباق یافتها ها سازمانهاي تحول  برنامه
  مند نبوده و  ، جامع و نظامها سازمانمعیارهاي خودارزیابی

  .عوامل تأثیرگذار در موفقیت سازمان را در برنداردکلیه 
 هاي  معیارهاي اصلی و فرعی به وضوح تبیین نشده و دستورالعمل

 .آماده اجرایی کار براي تکمیل آنها تهیه نشده است

 ها  ه میزان لازم در سطح صنایع و گروههاي خودارزیابی ب تیم
 .هاي آنها شناسایی و تعریف نشده است تشکیل نشده و مسئولیت

 هاي لازم به میزان مناسب براي اعضاي تیم  آموزش
 .خودارزیابی برگزار نشده است

 یند خودارزیابی و اساختار قابل توجهی براي اجراي فر
 .تعریف نشده است. ..انتخاب افراد مناسب جایگاه سازمانی و 

 بندي و  هاي بهبود بر اساس نتایج خودارزیابی، اولویت پروژه
 .اند تعیین نشده

  سطوح مختلف کارکنان و مدیران به میزان قابل توجهی در
 .و دخالت ندارند مشارکت ،یند خودارزیابیافر

 هاي بهبود به میزان قابل توجهی توسط مدیران  پیشرفت پروژه
 .گیرد گیري قرار نمی اجرایی، مورد پایش و اندازههاي  در هیأت

 هاي فرهنگی مناسب استفاده  جهت انتقال تجربیات، روش
 .نشده است

 هاي کلیدي موفق سازمان  اثربخشی نظام ارزیابی بر شاخص
 .گیرد یزان لازم مورد ارزیابی قرار نمیبه م

  خودارزیابی به میزان قابل توجهی بر شناخت نقاط قوت و
 .ثر بوده استهاي بهبود مؤ فرصت

  یی نظارت به میزان قابل توجهی بر همگراخودارزیابی
 .ثر بوده استؤنظر آنها م مسئولان اجرایی و اتفاق

 نظر و رضایت  توجهی به جلب خودارزیابی به میزان قابل
 .ثر نبوده استؤمشتریان م

 ژیک توجهی بر توسعه تفکر استرات خودارزیابی به میزان قابل
 .ثر بوده استؤدر سازمان م

 

  نتایج حاصل از فرضیه دوم -4-2
  بیان صریح و روشن خودارزیابی به میزان زیادي بر نتایج

  .ثر استؤآن م
 يبندي مدیریت ارشد و تصمیم او به اجراابلاغ تعهد و پای 

به میزان زیادي  ،یندااین مهم در سازمان به عنوان صاحب فر
  .ثر استؤینه کردن موضوع مبر تبیین اجرا و نهاد

 ثیر زمانی خاص در شروع خودارزیابی، تأ توجه به دوره
  .زیادي دارد

  بیان این مطلب که خودارزیابی در چه سطحی از سازمان
  .شود، در نتایج آن تأثیر زیادي دارد انجام می

  انجام تست آمادگی خودارزیابی در موفقیت اجراي فرایند
  .دي داردخودارزیابی تأثیر زیا

 تبیین نقش افراد کلیدي در فرایند خودارزیابی تأثیر زیادي دارد.  
 هاي لازم  انتصاب یک مسئول پروژه قوي جهت هماهنگی

  .براي اجراي سیستماتیک خودارزیابی تأثیر زیادي دارد
 کننده داخلی یا مشاور، تأثیر زیادي دارد حضور تسهیل.  
 تأثیر زیادي بر عملکرد گرها در خودارزیابی حضور مشاهده ،

  .موفق خودارزیابی دارد
  استفاده از مشاورین خارج از سازمان، بر اجراي بهینه

  .فرایند خودارزیابی تأثیر زیادي دارد
  اعلام خودارزیابی به عنوان یک استراتژي عملیاتی بر فرایند

  .اجرایی و نتایج آن تأثیر زیادي دارد
 خص براي اجراي فرایند بندي دقیق و مش برنامه زمان

 .ها، تأثیر زیادي دارد خودارزیابی و ابلاغ آن به رده

  مشارکت دادن همه کارکنان در خودارزیابی سازمانی، تأثیر
  .زیادي دارد

  تدوین کتابچه راهنماي خودارزیابی به منظور هماهنگی و
اجراي کار با یک دید مشترك بر همگرایی سازمانی و انجام 

  .د خودارزیابی، تأثیر زیادي داردبهینه فراین
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  آموزش و تربیت ارزیابان داخلی و ارشد سازمان بر اجراي
  .هاي بهبود تأثیر زیادي دارد بهینه خودارزیابی و تعریف پروژه

  تخصیص اعتبار براي خودارزیابی توسط مدیریت ارشد در
  .موفقیت این طرح تأثیر زیادي دارد

نماید که اجراي یک  ص مینتایج حاصل از این تحقیق مشخ
سیستم خودارزیابی اثربخش نیازمند تهیه یک مدل مناسب 

اجراي هر . سازد باشد که مدل پیشنهادي، این امر را محقق می می
تواند معیارهاي مربوط به خود را محقق  هاي این مدل می یک از گام

افزایش . ساخته و در نهایت سطح رضایت مشتریان را افزایش دهد
ایت مشتریان دستیابی به سهم بازار بیشتر و رسیدن به سطح رض

  .اهداف سازمان را به دنبال خواهد داشت
  

  منابع
، EFQMتعالی سازمانی ). 1387(جلوداري ممقانی، بهرام، 

  .مرکز آموزش و تحقیقات صنعتی ایران، تهران
هاي برتر سازمانی،  آشنایی با مدل). 1381(رازانی، عبدالمجید، 

  .م، تهرانانتشارات ما
، ابزارهاي مسئولیت اجتماعی )1384(رضا،  رضایتمند، علی

پژوهان  دانش سازمانی براي سرآمدي، انتشارات مؤسسه علمی
  .برین، اصفهان

شاهرودي، کامبیز؛ تیموري، امیر؛ رکن، علیرضا؛ شریفی، امیر، 
ها با استفاده از  بینی عملکرد شرکت پیش). 1390(

گروه  :مورد مطالعه( EFQM نیمعیارهاي مدل تعالی سازما
  .23نامه مدیریت، سال هشتم، شماره ، فصل)سازيخودرو
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