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در  EFQMمعيارهاي مدل تعالي سازماني  ميانعلّي روابط  سازي مدل
   تعاون ةبانك توسع

   3، علي عبادي ضيايي2مقدم محمدرضا صادقي ،1حسين صفري

تعـاون و   توسـعة  هدف اصلي اين تحقيق بررسي مدل عليّ تعـالي سـازماني در بانـك    :چكيده
در همـين راسـتا،   . است تعاون توسعة گيري وضعيت تعالي سازماني بانكاندازه، آن هدف فرعي

 شـدند و معادلات سـاختاريافته بررسـي    سازي مدل بر اساس ،سناريوهاي مختلفضمن طراحي 
كه رفتار تعـالي سـازماني    يمدلبهترين  عنوان به ،را داشتهاي تناسب مدلي كه بهترين شاخص

 تـلاش شـده اسـت    حقيـق در واقع در ايـن ت . كند، انتخاب شدتعاون ارائه مي توسعة را در بانك
 .كنـد  مشـخص را  EFQMي و معلولي بين معيارهاي مـدل  لّدر آن روابط ع شود كهمدلي ارائه 

ايـن تحقيـق از نظـر هـدف     . شده اسـت اين مدل با توزيع پرسشنامه و تحليل نتايج آن طراحي 
 جـه بـه  با تو. از نوع پيمايشي و همبستگي است ،هااي و از نظر گردآوري دادهكاربردي و توسعه

 PLSافزار  كمك نرم و بهمعادلات ساختاري  اين مدل از طريقبين معيارهاي مدل تعالي،  رابطة
 صـورت  به قلمرو موضوعي اين تحقيق مرتبط با مديريت كيفيت و. شده است محاسبه SPSSو 

در  تعاون توسعة ستاد مركزي و شعب سراسر كشور بانك آنقلمرو  وخاص مدل تعالي سازماني 
بـا هـم    EFQMدهد معيارهاي مدل تعالي سازماني  اين تحقيق نشان مي .فته شده استنظر گر

. به اين معنا كه توجه به يك معيار موجب تقويت معيارهاي ديگر خواهـد شـد  . در ارتباط هستند
  .كند ميتحقيق حاضر اين روابط را آشكار كرده و شدت ارتباط بين معيارها را مشخص 

سـازي،   ، تعـالي )EFQM(سعة تعاون، بنياد اروپايي مـديريت كيفيـت  بانك تو :كليدي هاي واژه
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  مقدمه
به  ف بر توليد،كنند به جاي تمركز صرواسطة فضاي رقابتي حاكم ، تلاش مي به هاامروزه سازمان

 ، سنگبرانميرغفوري( رضايت مشتري توجه بيشتري كنند و آن را در اولويت كاري خود قرار دهند
افـزايش دهنـد،    طور پيوسـته بـازدهي را   بيشتر مديران بايد به ،در عصر حاضر .)1394و جليليان، 

مـديران  . كيفيت را بهبود بخشـند و خـدمات شايسـته و مناسـبي را بـه مشـتريان عرضـه كننـد        
همـة   وري است وكه موفقيت در كار، در گرو بهبود كيفيت و بهره بدانند هاي كنوني بايد سازمان

دنياي كيفيت براي ). 1392و اعرابي،  رابينز(كاركنان و اعضاي سازمان بايد در آن مشاركت كنند 
از ايـن طريـق    انـد كـه  زيرا دريافته ؛ها و كشورها اهميت پيدا كرده استبسياري از افراد، شركت

آيرلنـد،  (وري و فروش محصولاتي متناسب با نيـاز مشـتري دسـت پيـدا كننـد       توانند به بهره مي
دانند كه ورود به حوزة تعـالي نـه تنهـا موجـب رشـد       مي ها سازمان ).1387ساعدپناه و كريميان، 

منظـور   بـه بـالا و   آنها براي رسيدن به اهداف ).1392اسدي، (بلكه عامل بقاي آنهاست شود،  مي
هاي خود را با اين  و فعاليتوارد شوند به مسيرهايي با نام تعالي  ندمجبور ،حضور در صحنة رقابت

 موقعيـت و با توجه به  يي نيستدانند كه تعالي سازماني هدف ايستا مي آنها. ها همراستا كنند مدل
ها بتواننـد در كليـة    سازمان تعالي يعني اينكه ).1392عبادي ضيائي، ( روز در حال دگرگوني است

روز  بهبـود مسـتمر داشـته و روزبـه    ... ريزي، توليد، مـالي و هاي خود از قبيل كاركنان، برنامهحوزه
بررسـي   مختلف موقعيت خود را در بـازار  هاي از راه ممكن است يشركت هر. ارتقا دهند كيفيت را

با نيازهاي مربوط به يـك   ممكن است خود را ،از طرفي. كند يا خود را با يك رقيب مقايسه كرده
موقعيت خود را در بازار بر اساس ابعادي نظير دامنه، قيمت،  يا كند گروه از مشتريان خاص مرتبط

زاده  اسـلك، لـوئيس و حسـين   ( شـوند عوامل رقابتي ناميده مي ،اين ابعاد. كند تعريف... كيفيت و 
در جهت حركت به سـمت سـرآمدي   ها را سازمان ،، الگوهاي تعاليرابطهدر اين . )1388كاشان، 

بـه شـمار    ابزارهايي جامع و مناسب براي سنجش عملكـرد سـازمان   ،هااين مدل. كنند كمك مي
بندي سـيمونز از  اين ابزارها با توجه به دسته. كنندكنترل و بهبود عملكرد را تسهيل مي وآيند مي
جـوايز  . )1988سـيمونز،  (ند گيرهاي كنترل تشخيصي قرار ميدستة سيستم هاي كنترل، دراهرم

دستيابي به موفقيت در حوزة مـديريت كيفيـت    برايتشويق ملي يا سازماني  بهترينملي كيفيت، 
هاي تعالي منظور ارتقاي آگاهي كيفيتي، درك نياز طرح جوايز كيفيت بيشتر به. شوند محسوب مي

اين جوايز سالانه به . است هاي موفق و مزاياي آنتژيكيفيتي و تسهيم اطلاعات در زمينة استرا
هـا نشـان   بررسـي . )1387و راسـتگو،   زاده حسـن ( شودها اعطا ميترين و بهترين سازمان شايسته

كريستنسـن و جـول،   ( ها مؤثر اسـت هاي تعالي در بهبود عملكرد سازماندهد استفاده از مدل مي
1999 .(  



 425   ــــــــــــــــــــــــــــ.... معيارهاي مدل تعالي سازماني ميانعلّي روابط  سازي مدل

ساختاريافته به نام مدل تعالي سـازماني   مند والگويي نظام وجود با مسئلة اصلي اين است كه
)EFQM (اغلـب  شود، چرا المللي استفاده ميو در سطح بين شدههاي مختلف ارزيابي كه از جنبه

هاي ايراني با وجود كسب امتيازهاي بالا از جايزة ملـي تعـالي سـازماني و اخـذ جـوايز و      سازمان
هايي سازي كلية ابعاد مدل را ندارند و سازمانكامل توانايي پيادهطور  هاي مختلف، هنوز بهتنديس

اند، با مشـكلات  سازي اين مدل كردههم كه موفق به حضور در مسير تعالي شده و اقدام به پياده
يكي از عواملي كـه بـه بررسـي و    . اند سازي و حفظ وضع موجود خود مواجهبسياري در روند پياده

و  »هـا بـه چـه نحـوي اسـت؟     سازي مدل در سـازمان روش پياده«ست كه دارد اين ا نياز تحقيق
 هـا را سـؤالات، سـازمان   پاسخ اين .»تأثيرگذاري معيارهاي مدل بر يكديگر به چه ميزان است؟«

و با اولويت كرده كند تا معيارهايي كه تأثيرگذاري بيشتري در مدل دارند را شناسايي  راهنمايي مي
دنبال اين موضوع است  به اين تحقيق. كنند اين معيارهاي مدل اقدام سازيخاصي نسبت به پياده

دارند يا خيـر و  آن معيار ديگر تأثيري روي  8معيار موجود،  9طي بررسي تك تك معيارها از كه 
بـه  ... هـا و ميزان اين تأثيرگذاري چقدر است؟ براي مثال، معيارهاي استراتژي، كاركنان، شـراكت 

اين كار ميزان اهميت هـر معيـار از حيـث اولويـت     . گذارند مي تأثيرهبري معيار ر روي چه ميزان
و از طريـق اسـتقرار    شـوند  ميها شناسايي  در اين صورت اولويت. تأثيرگذاري را نشان خواهد داد

 اين نوع بررسي. سازي ايجاد خواهد شدتر و مؤثرتري در پيادهها، روند سادهمدل بر حسب اولويت
هـا،   سـازمان  ن به بررسي سطح تعاليامحقق اغلبو  شود مشاهده ميندرت  به در تحقيقات پيشين

سازي ايـن مـدل    ها يا بوميعوامل تأثيرگذار روي معيارها، بررسي تطبيقي اين مدل با ساير مدل
كـم   رو ضرورت و اهميت بررسي به اين سبك باتوجه بـه   اين از .اندبراي سازماني خاص پرداخته

  .حائز اهميت خواهد بود ،كارگيري براي تحليل شده به اين نحو و روش به امانج هايبودن بررسي
هاي تعـالي،  در اين تحقيق، ضمن ارائة اطلاعات اوليه در خصوص كيفيت، استانداردها و مدل

در ) PLS(با اسـتفاده از معـادلات سـاختاري     EFQMهاي تعالي رابطة عليّ بين معيارهاي مدل
سازي هرچه بهتر ايـن مـدل در    در پياده ،آمده دست بهنتايج . است شدهبانك توسعة تعاون بررسي 

علـت محـدوديت منـابع موجـود،      بـه  .هاي مشابه قابل استفاده خواهد بودبرده و سازمان بانك نام
آگاهي از . هاي بهبود براي تمام معيارها در بانك توسعة تعاون وجود نداردسازي پروژه پياده امكان
از  بدانند براي پيشـرفت بايـد   رها اين امكان را براي بانك فراهم خواهد آورد كهبندي معيااولويت

هاي بهبود آغاز كنند و با توجه به اينكه كشف روابط عليّ ميـزان تأثيرگـذاري    كدام يك از پروژه
كنـد،  بندي مـي و معيارهاي مدل را از حيث تأثيرگذاري رتبه كرده معيارها بر يكديگر را مشخص

كـارايي   و شـود  مـي بهبـود در سـاير معيارهـا    موجـب  ي پروژة بهبود براي يـك معيـار،   سازپياده
  . دهد مدل را افزايش ميسازي اين  پياده
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  پژوهش ةپيشين
 مشتري انجـام  رضايت و ارزيابي آنها خدمات، كيفيت زمينة در زيادي مطالعات اخير، هاي در سال

ارزيـابي   و سـنجش  بـراي  را هاي مفهـومي  مدل تا كنند تلاش مي محققان واقع، در. است گرفته
سـهم   خـود،  محصولات كيفيت ارتقاي واسطة به و دهند توسعه مختلف صنايع در خدمات كيفيت
سـير تحـول مـديريت     )1394ميرغفـوري و همكـاران،   ( كنند جلب را مشتري رضايت از بيشتري

دوم توسـط   نخستين بار پـس از جنـگ جهـاني    ،كيفيت گوياي آن است كه فلسفة كيفيت جامع
هاي آماري دكتر شوهارت توسط در واقع روش. ن كيفيت آمريكا مطرح شدان و مهندسامتخصص

توجه قرار  در كانون طور جدي دكتر ادوارد دمينگ با توجه به عوامل فرهنگي و انساني سازمان به
 دكتـر . متفاوت نقش بسزايي در توسعة فرهنگ كيفيت داشـت  دكتر جوران نيز با نگرشي. گرفت

زيادي در ژاپن زندگي كردند و در رشد و  مدت ،عنوان پيشگامان كيفيت جامع به دمينگ و جوران
مداري در ايـن كشـور تـأثير فراوانـي     بهبود كيفيت محصولات و خدمات و توسعة فرهنگ كيفيت

فيليـپ كرازبـي و بيـل كـانو از دانشـمندان آمريكـايي هسـتند كـه در توسـعة فرهنـگ           . داشتند
بايد از دانشمندان ژاپني ماننـد   ،علاوه بر متفكران غربي. آفرين بودنددر غرب نقشمداري  كيفيت

جديـد در توسـعه و    ماساكا ايماني و هيروتاكاتاگوچي كه بـا طـرح موضـوعاتي    -كاواكائورا ايشي
 .)1378كـزازي،  ( هاي مؤثري برداشتند نيز نـام بـرد   كارگيري صحيح كنترل كيفيت فراگير گام به

اين است كه ايجاد بهبود مستمر فقط وظيفة تعداد خاصـي  ) TQM(يت كيفيت جامع فلسفة مدير
كريمـي،  ( در هر سطحي باشند، اين وظيفه را بـر عهـده دارنـد    كاركناننيست و كلية  از كاركنان

ايـن  . براي اولين بار ايجاد شد 1951در سال  1جايزة دمينگ .)2013 ،ستاري، هاشمي و كلانتري
و در صـنايع ژاپـن    شد ايجاد ادوارد دمينگ ن ژاپني با سرپرستيان و مهندسمدل توسط دانشمندا

 هـاي جـايزة دمينـگ بـراي اشـخاص،      نام حوزه با پنجاين جايزه داراي . مورد استفاده قرار گرفت
آزمايش اصلي ايـن مـدل، فهميـدن    .هاست ها و كارخانه بخش هاي كوچك، ها، سازمان درخواست

حالـت  دو ارزيابي در . هاست ها توسط سازمان ها و فعاليت ياستدر س TQM سازي چگونگي پياده
  .)1995بوهوريس، (  شود اظهارنامه و بازديد از محل انجام مي

وكـار آمريكـا    همچنـين كسـب  . شد، ژاپن قدرت اقتصادي محسوب مي1980در اواسط سال 
 خلاقيـت و در نتيجـه كـاهش ريسـك بـود      تحت فشار بسيار براي دستيابي به تعالي و افـزايش 

توسـط وزارت بازرگـاني    1987در سـال   جايزة مالكوم بالـدريج نيـز   .)2013كريمي و همكاران، (
گـاروين  . اي براي كسب و كار آمريكا ايفـا كـرد  كنندهايالات متحده شكل گرفت و نقش تشويق

هـا ارائـه كـرده و بـه آنهـا       طرح پيشنهادي براي تعالي به سازمان معتقد است اين مدل،) 1991(
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. The Deming Prize 
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حـوزة صـنعت،   سـه  اين جايزه هـر سـاله در   . كند تا به سطح بالاتري از عملكرد برسندكمك مي
سـازمان تعلـق    دوبـه   كـم  دسـت خدمات و كسب و كارهاي كوچك و متوسط و براي هر حـوزه  

پايي كيفيت با يكي از الگوهاي سرآمدي سازماني، جايزة ارو .)2014 ،آواسياسيا و ايوانف( گيرد مي
 EFQM مدل تعـالي  .)1384جلوداري ممقاني، ( عنوان الگوي بنياد اروپايي مديريت كيفيت است

هايي در آن صورت ها بازنگرياز سوي بنياد كيفيت اروپا ابداع شد و طي اين سال 1991در سال 
نها و همچنـين  شركت معتبر اروپايي و با استفاده از تجربة آ 14اين مدل با همكاري . گرفته است

مأموريت اين بنياد، نيروي محرك بودن براي  .)2007كنتي، ( هاي تعالي پيشين توسعه يافت مدل
 . بود هاي اروپايي در جهان انداز آن، درخشش سازمانحفظ سرآمدي در اروپا و چشم

فراينـدهاي   نحوة مديريتمدل تعالي سازماني، مدلي توصيفي و مبسوط است كه كيفيت اجرا و 
بندي اقـدامات بپـردازد و هـيچ    كند، بدون اينكه به اولويتها توصيف ميسازماني را در اكثر حوزه

بخـش، خلاصـي و    فيـاض  ؛2003وانگراسـامه و گـاردينر،   ( گونه برتري در اجراي آنها تعيين كند
 متمركـز  اسـت   فراينـدها بهبـود مسـتمر فراينـدها    اين مدل بيشتر به خودارزيابي  .)1388جامي، 

چگـونگي مـديريت فراينـدها در     دربارةنگرش مدل تعالي سازماني  .)1390مظلومي و كشوري، (
 و سطح سازمان تشريحي و جامع است و در واقع مدل تعالي سازماني مبتني بر شـواهد، عينيـات  

. شـده اسـت   مواجـه اسـتقبال زيـادي    اببه همين دليل  هاست،شده از سازمان آوري هاي جمعداده
كـه   اي گونه به الگوبرداري است، ي برايعنوان ابزار به هدف از مدل تعالي سازماني، استفاده از آن

همچنين چـارچوب  . شود اي تسهيلهايي با عملكرد برتر، در هر حوزهها با شركتمقايسة سازمان
تـوان گفـت ايـن    مـي  بيانيبه . انداحي شدهتوزيع امتيازات و نحوة امتيازدهي معيارها به دقت طر

به اين معنا كه بر اسـاس  . مدل، هدفمند و مبتني بر واقعيت است و تا حدود زيادي تجويزي است
هـا  اين مدل، سازمان. هاي مختلف در كشورهاي مختلف تكامل يافته استمشاهدة رفتار سازمان

كـار   آن را به شده آوري جمع آمده از اطلاعات دست به هاي دارد كه تنها بر اساس واقعيت مي را بر آن
هـا يكسـان اسـت، بسـتر مناسـبي بـراي       گيرند و از آنجا كه معيارهاي مدل براي تمـام سـازمان  

بخـش   فياض ؛2003ونگراسامه و گاردنير، ( آورد مي هاي برتر، فراهمها از شركتالگوبرداري سازمان
 ،EFQM از منديبهرهه به فرهنگ خود و با كشورهاي مختلف جهان با توج. )1388 ،و همكاران
كشور دنيا  75كم  دست جايزة ملي در 90امروزه حداقل  .اند در نظر گرفته براي خود اي جايزة ملي

در ايران نيـز ايـن مـدل بـا نـام جـايزة تعـالي        . شودو از آنها استفاده مي وجود داردبه اين سبك 
  .شوند ميها بر اساس آن ارزيابي  سازمان ه وسازماني توسط سازمان مديريت صنعتي ارائه شد

مديريتي موفـق و رسـيدن    ايجاد و استقرار تجارب«بر اساس تعريف بنياد كيفيت اروپا، تعالي 
رويكرد سـنجش در   .)1389نژاد، خالقي و مهاجري،  فدائي(شود تعريف مي »به نتايج مثبت پايدار
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معنا كه در تمـام   است، به اين )RADAR(بر اساس منطق رادار  EFQMهاي مدل خود ارزيابي
گذاري مناسب انجام شـود، سـپس رويكـرد منطقـي و درخـور       معيارهاي مدل، نخست بايد هدف

مند آنهـا راهكـاري ارائـه شـود و      هاي كلان سازمان تعريف شده و براي استقرار نظامگيريجهت
  .)1384و سكاكي،  اميري( يابد سازوكاري براي ارزيابي و بهبود رويكرد مد نظر توسعه

مفاهيم بنيادين تعالي، معيارهـا و  : استتشكيل شده  يكپارچهاز سه جزء ) EFQM(اين مدل 
 هشـت ، شـامل  EFQMمفـاهيم بنيـادين مـدل    ). 1394صفري، غلامي و عبادي ضيائي، ( رادار

ها به اين مفاهيم دست خواهند  سازمان سازي آن،كند در صورت پياده مفهوم است كه تضمين مي
است و به همين دليـل مفـاهيم بنيـادين     مفهوم هشت بر مبناي اين EFQMاساس مدل . يافت
صـورت   بـه  ، مجموعة الزاماتي اسـت كـه  EFQMمنظور از معيارهاي مدل . شوند ناميده ميمدل 

سـازي آنهـا بـا    ها قرار گرفته است تا بتوانند با التزام و پياده سازمان تجويزي و توصيفي در اختيار
هـاي  بررسي آمده از دست به هاي هتجرب بر اساساين معيارها . ي خود، به تعالي دست يابندابزارها

معيـار توانمندسـازها   دربرگيرندة نُه  شوند و ميبازنگري نيز و گاهي  ستتحليلي بنياد كيفيت اروپا
همچنين مدل بـر   .)2007كنتي، ؛ 2008ديويس، ( است )عامل 4شامل (و نتايج  )عامل 5شامل (

هـا بايـد بـه آن     سـازمان  عنوان موضـوعاتي كـه   دسازها بهنتوانم. زيرمعيار بنا نهاده شده است 32
ها، شركا رهبري، كاركنان، استراتژي و سياست: ند ازا عبارت ،بپردازند تا در مسير تعالي قرار گيرند

انـد   يافته هاي متعالي به آنها دست كه سازمان شود امل مواردي مينيز ش نتايج .و منابع و فرايندها
 زاراگـا، رودريگـوس و  ( نتايج كاركنان، نتايج مشتريان، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكـرد  مانند

  .كند را تشريح مي EFQMخلاصة معيارهاي توانمندساز مدل  1جدول  .)2014جزوز آلوارس، 
ها بـا اسـتفاده از مـدل    ارزيابي عملكرد سازمان ةاي در حوزگسترده نسبت به نون تحقيقاتتاك

  . خلاصه شده است 2تعالي سازماني انجام شده است كه برخي از آنها در جدول 

  EFQMمعيارهاي توانمندساز مدل  ةخلاص. 1جدول 
 فرايندها ها منابع و مشاركت كاركنان استراتژي رهبري

1a - از، ارزش اندچشم
 مأموريت و

2a -  تجزيه وتحليل
  محيط بيروني

3a -  تهية برنامة
 كاركنان

4a - نفعانمديريت ذي 
5a -  طراحي و مديريت

 فرايندها

1b - سيستم مديريت 
2b -  تجزيه وتحليل

 محيط دروني
3b - توسعه كاركنان 

4b -  مديريت وجوه
 مالي

5b -  طراحي وايجاد
 محصول جديد

1c -  درگير شدن
 خارجي نفعان ذي

2c - تدوين استراتژي 
3c - و توانمندسازي

 كاركنانمشاركت

4c -  مديريت سرمايه
 فيزيكي

5c - بازاريابي محصولات 

1d -  توسعة فرهنگ
 تعالي كاركنان

2d - اجراي استراتژي 
3d - كاركنان ارتباط

 باهم وسازمان
4d - مديريت تكنولوژي 

5d -  توليد و تحويل
 محصولات

1e - 3  مديريت تحولe - 4 تشويق كاركنانe - 5 مديريت دانشe - صداي مشتري 
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  شناسي پژوهشروش
ـ از نـوع پيمايشـي     ،هـا اي و از نظـر گـردآوري داده  توسـعه  ـ  اين تحقيق از نظر هدف كاربردي

در واقـع شناسـايي   . استسازي مدل تعالي روش كاراتر پياده يافتناصلي  ةمسئل. همبستگي است
مسائل موجود در بانـك   كه از آورد سازي فراهم خواهدهنمايي براي پيادهرگذارتر رايثأمعيارهاي ت

 ـسازي مدلي براي روابـط ع هدف اصلي اين تحقيق شبيه. تعاون است ةتوسع ي بـين معيارهـاي   لّ
 ـمـدل ع  :شـود  گونه مطرح مـي ال اصلي اين ؤسرو  اين از ؛است EFQMمدل تعالي سازماني  ي لّ

موضـوعي،   ةحـوز  سـه ون چگونه است؟ قلمرو اين تحقيـق در  تعا ةتعالي سازماني در بانك توسع
خـاص مـدل    صـورت  بـه  مديريت كيفيت و بهقلمرو موضوعي . است شده مكاني و زماني تعريف

ستاد مركزي و شعب سراسـر كشـور بانـك     ،قلمرو مكاني تحقيق .شود مربوط ميتعالي سازماني 
 هـاي بايد گفت كه دادهنيز ي اين تحقيق قلمرو زمان دربارة. استدر نظر گرفته شده  تعاون ةتوسع

مدل تعالي مدنظر مربوط  و 94 ة نخست سالماه ششو  93سال  مربوط به انتهاي شده آوري گرد
  .است 2013ة به نسخ

و در ايـن  كرد اقدام  هاي تعاليورود به حوزه براي 94تا سال  92تعاون از سال  ةبانك توسع
، مـديريت  ISO9001ام پيشـنهادها، اسـتقرار اسـتاندارد    هاي بهبودي از قبيـل نظ ـ پروژه ،هاسال

 بـرده  نـام  اسـتانداردهاي سـازماني در بانـك    ةداير. استكرده  سازيپيادهرا ... فرايندهاي شعب و
هـاي تعـالي از قبيـل    اسـتقرار مـدل  ابتـدايي   ها اقداماتها بوده و در اين سالمتصدي اين پروژه

آمـاري،   ةجامع. را نيز مدنظر داشته است... سازمان و  آموزش سطوح مختلف سازمان، خودارزيابي
در  يـك داده  ،تعاون ةبانك توسع ةهر شعب. هستند تعاون ةمديران و كارشناسان ارشد بانك توسع

فقط يك  ،تعاون ةدر واقع از هريك از شعب و واحدهاي كاري در بانك توسع .شود نظر گرفته مي
اين موضوع بـراي ماهيـت تحليـل معـادلات     . ه استپاسخنامه دريافت و در محاسبات لحاظ شد

از شده در اين تحقيـق،   هاي استفاده داده همچنين. ضروريست PLSساختاري با استفاده از روش 
بندي  طبقهمقياس ليكرت  از طريقها الات اين پرسشنامهؤس .اند شده آوري جمعطريق پرسشنامه 
  .ستشده اآماري توزيع  ةها در نمونشدند و پرسشنامه

در . بحث روايي منطقي، ظاهري و سازه پرداخته خواهد شـد  سهدر ارزيابي روايي تحقيق، به 
 .شـده اسـت   SPSSافـزار  موضوع پايايي نيز از روش آلفاي كرونباخ و تعيين پايايي به كمك نرم

اصـلاحات   ،نهـايي  ةنتيجدست آمدن  پس از بهو  بررسي شدبين روايي و پايايي  ةرابط همچنين،
 Smart PLSافـزار   نـرم  دراز ابعاد مختلف  پايايي و روايي به مبحث در ادامه. گرديداعمال  لازم

 .شود پرداخته ميشاخص  شش توسط
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معـادلات سـاختاري اسـت كـه يكـي از       سازي مدل ،ي در اين تحقيقلّبررسي روابط ع روش
 ـ  هاي اصلي و جديد براي حل مدلروش وم اجتمـاعي  هاي پيچيده با روابط علـت و معلـول در عل

بـا  را  ثيرات همزمـان متغيرهـا بـر يكـديگر    أت كه دهدبه پژوهشگران امكان مي و رود شمار مي به
  .)1392 ،چارستاد ورامين مهر ( دهند گيري نشانكيد بر نقش خطاهاي اندازهأت

بيشـتر بـه ارزيـابي مسـيرهاي      ،تا كنون شده انجام هايتحقيق اغلب دهدمطالعات نشان مي
هـا و  اند و ارزيابي ارتباطـات بـين ابعـاد و شـاخص    ن ساختارهاي مختلف توجه داشتهساختاري بي

بـه   يتـوجه  بـي گفتني است، . توجه بوده است در كانونهمچنين بين ساختارها و ابعاد آن، كمتر 
ها، علاوه بـر  نكردن ارتباطات بين ساختار با ابعاد آن و بين ابعاد با شاخص يا مشخص مسئله اين

هاي تحليل مرتبط با متفاوت بودن روش دليل به شود،گيري ميب افزايش خطاي اندازهاينكه موج
كـرد   مواجه خواهـد نيز  از انواع ارتباطات، محقق را با خطا در تعبير و تفسير نتايج تحقيق يكهر 

  .)1391 ،زارع رواساني وزاده  حنفي(
 ـيـابي روابـط ع  ديگري از جمله روش ديمتل بـراي ارز  هاي روش كه نماندناگفته  ي موجـود  لّ

 سـاختاري  مـدل  تحليـل  و تدوين براي گيري جامعتصميم هاي روش از يكي ديمتل روش. است

 در بـار  نخسـتين  بـراي  شود ومي شامل را پيچيده فاكتورهاي بين معلولي و يلّع كه روابط است

 تحقيقـاتي  زمرك ـ در كه هايي پروژه در 1976 و 1972 هاي سال بين سوئيس .اي. ام. بي ةمؤسس

 اسـتخراج  بـه  گراف، تئوري اصول از منديبهره با روش اين. شد گرفته به كار شده بود، اجرا ژنو

 را بـرده  نـام  روابـط  اثـر  شدت طوري كه به پردازد،مي عناصر متقابل تأثيرگذار و تأثيرپذيري روابط
 اهـداف  بين وابستگي عيني، امور ذاتي هاي ويژگي به توجه با و كرده معين امتياز عددي صورت به
   .)1393زاده لطفي و توكلي مقدم،  اكبريان، نجفي، حسين( كند مي تأييد را

موضـوعي   ةويـژه دربـار   ديـدگاهي  و شناسي مطرح شد در روان نگاشت اداركي از قرن نوزده
بينـي  شـود و هـدف از آن پـيش    مـي ي آنها طـرح  لّروابط عو  كيفي با مفاهيم صورت به است كه

 .)1393مدرس يزدي، صفري و اژدري، (  ي استلّتايج عرفتارها و ن

  هاي پژوهشيافته
  .دشومباني نظري به شرح زير توضيح داده مي ةمراحل اجراي تحقيق بعد از مطالع

متغيرهـاي ايـن تحقيـق، معيارهـاي مـدل      : تعريف متغيرهاي اصلي و وابسته -مرحلة اول 
EFQM 2013 گيرندمعلولي قرار ميي و لّاين متغيرها در يك مدل ع. است .  

تعالي سازماني  ةجايز ةالات ويژؤتدوين پرسشنامه از س براي: تدوين پرسشنامه -مرحلة دوم 
 9در اين پرسشـنامه بـراي هـر يـك از     . استفاده خواهد شد ،كه به نام خوداظهاري معروف است
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ي ارزيـابي سـطح   بـرا  هـا  سازمان و گيرد سؤال را دربرمي 72و در كل  شدهال مطرح ؤس 8 معيار،
 در پنج الؤس به هرو  استاين پرسشنامه استاندارد . كنند تعالي خود از اين پرسشنامه استفاده مي

  .)1393 ،نجمي( شود داده مي سطح پاسخ 5
از  و سيسـتمي  صـورت  بـه ها پرسشنامه: ها پاسخدريافت توزيع پرسشنامه و  -مرحلة سوم 

و پاسخ آنها دريافـت شـده   توزيع  3و به شرح جدول  تعاون ةطريق كارتابل موجود در بانك توسع
   .است

  توزيع پرسشنامه ةنحو. 3جدول 

 دهندگانپاسخ تعداد استان محل موقعيت

 صف

 رؤساي شعب 33 تهران شعب تهران

شعب سراسر كشور غير از
 تهران

 شعب انرؤسا يا معاون 79 هاساير استان

 ستاد
 21 هاير استانتهران و سا هاي سراسر كشورامور شعب

ن اها يا معاون مدير شعب استان
 اعتباري ـ حقوق

 ها ادارهمدير امورها يا رؤساي  17 تهران هاي مركزيمعاونت

 - 150 جمع كل

  

 ـ براي: بررسي پايايي اولية پرسشنامه -مرحلة چهارم  اول از روش  ةبررسي پايايي در مرحل
   .گرفتانجام  20 ةنسخ SPSSافزار فاده از نرماين مراحل با است .آلفاي كرونباخ استفاده شد

 كامـل و  طـور  بـه  ها پرسشنامهدرصد  7/56 كه شود مي مشاهده، آمده دست به مطابق خروجي

بـيش   )966/0( همچنين مقدار آلفاي كرونباخ. ناقص پاسخ داده شده است صورت بهدرصد  3/43
اطلاعات  ه،همچنين در ادام. اجي استهاي استخرپايا بودن نمونه ةدهنداست و اين نشان 7/0 از
در . شودارائه مي SPSSافزار الات در نرمؤها در صورت حذف سپايايي داده آمده از تحليل دست به

، در 4جـدول  مطـابق سـتون آخـر نتـايج      .آنچه بيان شد درج شده است ةنمايي از نتيج 4جدول 
مقـادير آلفـاي    ةنخواهـد شـد و كلي ـ  الات، تغيير زيادي در آلفاي كرونباخ ايجاد ؤس صورت حذف

تشخيص داده شـده كـه    آيد، بنابراين دست مي به 960/0 از بيشالي ؤكرونباخ در صورت حذف س
  .الي حذف نشودؤس
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  SPSSافزار الات در نرمؤها در صورت حذف ساطلاعات حاصله از آناليز پايايي داده. 4جدول 

 Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

L1 176/651296/3680/671  0/965 
L2 176/651306/8680/629 0/965 
.  
.  
. 

. .  .
. .  .

.  .  . 
.  .  . 

BR7 176/761272/3160/819 0/965 
BR8 176/881304/1100/503 0/966 

  

نفر از مـديران و   30ها بين  پرسشنامه در اين تحقيق، ابتدا: تعيين اندازة نمونه -مرحلة پنجم 
 ها پاسخ دادنـد كـه ايـن كـار    به پرسشنامه توزيع شد و آنان تعاون ةبانك توسعة كارشناسان خبر

انحـراف   ةگيري از متغيرها و محاسـب با ميانگين. گرفتگيري تصادفي ساده انجام نمونه صورت به
 95/0با سطح اطمينان . آمد به دست 58/0مقدار انحراف معيار و  34/0 مقدار واريانسا، معيار آنه
  :خواهيم داشت 1/0و دقت 

݊  )1رابطة  = ൭ܼమഀ × ߝߪ ൱ଶ = ൬1.96 × 0.580.1 ൰ଶ = 129.2 

پاسـخ   150ها اضافه شود و اين تعداد به كسب اطمينان بيشتر تلاش شد تا تعداد پاسخ براي
  .يافتيش افزا

سـازي  هدف اين بخـش، آمـاده  : SPLSافزار ها در نرمتجزيه و تحليل داده -مرحلة ششم 
 EFQMروابط بين معيارهاي مدل تعالي سـازماني   يافتن استخراج مدلي براي منظور به اطلاعات

براي اين منظور چند مدل توسط خبرگـان پيشـنهاد شـد و در ادامـه     . تعاون است ةدر بانك توسع
 . هاي معادلات ساختاري صورت گرفتتحليل

اين خبرگان كه شامل . تا مدلي مناسب پيشنهاد دهند درخواست شددر اين بخش از خبرگان 
سـازي  ن پيـاده ان فني اين حوزه و مشـاور امديريت كيفيت، متخصص ةدانشگاهي در حوزاستادان 

 ـ هاي جلسههاي تعالي بودند، در مدل در  يخـود پيشـنهادهاي   ةمتعدد بر مبناي دانش فني و تجرب
طوفـان   صـورت  به ها هجلس .ارائه كردند خصوص نوع روابط موجود بين معيارهاي تعالي سازماني

 توسـط خبرگـان تعـالي    EFQMمدل مطابق روندهاي موجـود در مـدل    8ابتدا  .ه شدرفكري ادا
سـط  مـدل تو  شـش  مـورد از آنهـا،   دوو پس از بحث و تبادل نظر و حـذف   شدسازماني پيشنهاد 

 شش . يكي از آنها انتخاب خواهد شد ،ها مدل اين ، ضمن ارزيابيدر ادامه .به تأييد رسيدخبرگان 
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هـا از حـروف   كه در مـدل  گفتني است .به نمايش گذاشته شده است 1مدل پيشنهادي در شكل 
  .شود مشاهده مي 5كه در جدول  اختصاري استفاده شده است

 

 
 2مدل  1مدل

  
 

 
 4 لمد 3مدل

  
 

  
 6 مدل 5مدل

  تعاون ةپيشنهادي توسط خبرگان در خصوص تعالي بانك توسع گانة شش هايمدل. 1شكل 

  حروف اختصاري مدل تعالي سازماني. 5جدول 
  حروف اختصاري معيار حروف اختصاري  معيار
 S استراتژي L  رهبري

 PR  ها و منابعشراكت P  كاركنان

 PeR  نتايج كاركنان PRS فرايندها، محصولات و خدمات

 SR  نتايج جامعه CR نتايج مشتريان

   BR وكار نتايج كسب
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. خواهد شـد  انتخاب هاي پيشنهادي خبرگاندر اين بخش، يكي از مدلآمده  دست بهاز نتايج 
گيـري، سـاختاري و مـدل كلـي بـراي      هاي اندازهروش براي برازش مدل 12از  براي اين منظور

روش پايـايي و   طريـق شـش  از . اي پيشنهادي خبرگان استفاده شده استهانتخاب يكي از مدل
  :ند ازا عبارتكه  شده استگيري  ها اندازه مدلروايي 

  بررسي پايايي با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ، .1

  ،)CR(از ضريب پايايي تركيبي  مندي بهرهبررسي پايايي با  .2
  ،)AVE(راجي ميانگين واريانس استخ كمك بهررسي روايي همگرا ب .3

  ي،عامل يبا استفاده از سنجش بارها ييايپا وردآبر .4

يـك   هـاي  شـاخص  ميزان همبستگي بـين  ةروش مقايسطريق بررسي روايي واگرا از  .5
  هاي ديگر،ها با سازهسازه با آن سازه در مقابل همبستگي آن شاخص

  . روش فورنل و لاركره از استفادبررسي روايي واگرا با  .6
ييـد  أالات ارزيـابي و ت ؤلفاي كرونباخ و ضريب پايايي تركيب، پايـايي س ـ روش ضريب آدو  از
، الات اسـت ؤشود و نياز به حـذف برخـي س ـ  ييد نميأپايايي ت AVEاز روش با استفاده . شوندمي

 آمـده از  دسـت  بـه نتـايج   ة، خلاص ـرا داشتند كمترين بار عاملي ي كهالاتؤپس از حذف س بنابراين
شـاخص   سـه الات بر حسب اين ؤكه معرف پايايي پاسخ س AVE و CRشاخص آلفاي كرونباخ، 

  .شود مشاهده مي 6جدول  در است،

  الاتؤس پايايي. 6جدول 

عنوان در 
  ضريب آلفاي كرونباخ متغيرهاي مكنون مدل

)Alpha > 0/7( 

  ضريب پايايي تركيبي
)Alpha > 0/7( 

ميانگين واريانس 
 )AVE > 0/5( استخراجي

L 8/0 7/0  رهبري   5/0  

S 7/0  استراتژي   8/0   5/0  

P 8/0  كاركنان   8/0   5/0  

PR  ها و منابع شركت   8/0   9/0   5/0  

PRS ول و خدمات، محصيندفرا   8/0   9/0   5/0  

PeR 9/0  نتايج كاركنان   9/0   5/0  

CR 9/0  نتايج مشتريان   9/0   5/0  

SR 8/0  نتايج جامعه   9/0   5/0  

BR 8/0  نتايج كسب و كار   8/0   5/0  
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ضـرايب   ةكه كلي ـ شود ميمشاهده ، SPLSافزار در نرم پذيرفته صورت هايبه تحليل توجه با
پـس بـا ايـن رويكـرد، پاسـخ       ،اسـت  7/0بيشـتر از   آمده دست به آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي

  .الات توزيع شده، پايايي لازم را دارندؤس
مرحلـه حـذف سـؤالات داراي    چهـار  پـس از   AVEبراي  آمده تدس  به مقادير ةهمچنين كلي

الات ؤاز س ـ آمـده  دسـت  بـه  هـاي  پاسخ پايايي دهندةشده است كه نشان )5/0(كمترين بار عاملي 
  .توزيعي است

هاي يك سازه با آن سازه محاسـبه  مقدار همبستگي شاخص ةبارهاي عاملي از طريق محاسب
سـازه و   يد اين است كه واريانس بينؤشود، م 4/0اگر اين مقدار برابر يا بيشتر از مقدار . شوندمي

گيري گيري آن سازه بيشتر بوده و پايايي آن مدل اندازهاز واريانس خطاي اندازه ،هاي آنشاخص
الات ؤروش چهـارم، بارهـاي عـاملي بـراي س ـ     در .)1393 ،رضـازاده  وداوري ( قابل قبول اسـت 

پايـايي   ةدهنـد كه نشان دست آمد به 4/0از  بيش، همگي AVEمانده پس از حذف به روش  باقي
   .است ال در اين مرحلهؤس هيچ به حذف نداشتنالات و نيازؤكافي س

ميـزان همبسـتگي بـين     ةگيـري، مقايس ـ هـاي انـدازه  يكي ديگر از معيارهاي بـرازش مـدل  
در . هاي ديگر اسـت ها با سازههاي يك سازه با آن سازه در مقابل همبستگي آن شاخص شاخص

خـود   ةديگري غيـر از سـاز   ةمشخص شود ميزان همبستگي بين يك شاخص با سازصورتي كه 
روايي واگراي مـدل   نسبت به مربوط به خود است، ةبيشتر از ميزان همبستگي آن شاخص با ساز

 روش پنجم براي ارزيابي روايي واگراست كه اين نوع روايي طبق محاسبات. آيد وجود مي ترديد به
در روش ششم، روايي با استفاده از روش فورنـل و لاركـر ارزيـابي     .ستييد شده اأت گرفته صورت

آن سازه با سـاير   ةرابط با هايش در مقايسهيك سازه با شاخص ةاين معيار ميزان رابط. شده است
روايي واگراي قابل قبول يك مدل حاكي از آن است كه يـك سـازه در   طوري كه  به ؛هاستسازه
 فورنـل و لاكـر  از نظـر   .هاي خود تعامل بيشـتري دارد  با شاخص هاي ديگر، نسبت به سازه مدل

براي هـر سـازه بيشـتر از واريـانس      AVEروايي واگرا وقتي در سطح قابل قبول است كه ميزان 
پس از بررسي روايي و پايايي، برازش مدل . هاي ديگر در مدل باشداشتراكي بين آن سازه و سازه

ايـن كـار بـا    . شود مدل پيشنهادي ارزيابيشش هر  خش بايدبدر اين . شود مي ساختاري ارزيابي
  : )1393 ،رضازاده وداوري ( انجام خواهد شدزير روش  پنج
  ، )مطلوب است 96/1مقادير بالاتر از ( tبرازش مدل ساختاري با استفاده از ضرايب  .1
 ملاك براي مقادير ضـعيف، متوسـط و   عنوان به 67/0و  33/0، 19/0مقدار سه ( 2R معيار .2

  ،)قوي
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ثير كوچك، متوسـط و  أت ةانداز دهندة نشان ترتيب به 35/0و  15/0، 02/0مقادير ( 2f معيار .3
  ،)بزرگ يك سازه بر سازه ديگر است

، 02/0مقـدار   سـه زا هاي درونبيني مدل در مورد سازهشدت قدرت پيش براي( 2Q معيار .4
  ،)پيشنهاد شده است 35/0و  15/0

مربوط به آنهـا   R2ها در مقادير مقادير اشتراكي سازه ضرب حاصل از Redundancyمعيار  .5
زاسـت كـه از    درون ةسازهاي يك مقدار تغييرپذيري شاخص دهندة نشان آيد ودست مي به

مقـادير اشـتراكي را بيـابيم كـه      ابتدا بنابراين بايد. پذيردثير ميأزا تبرون ةيك يا چند ساز
الات پرسشـنامه روي هـر   ؤا بارهاي عـاملي س ـ ابتد ،براي يافتن اين مقادير براي هر معيار

ضـرب   R2سـپس ايـن مقـدار را در    . گيـريم معيار مربع شده و از آنها ميانگين حسابي مي
هـا ميـانگين   Redسـپس از مجمـوع   . آن معيار اسـت  Red، شده محاسبهمقدار . كنيم مي

نشـان از   بيشـتر باشـد،   Redهرچه مقـدار  . خواهد آمد به دست Redگيريم و حسابي مي
 . تر بخش ساختاري مدل داردبرازش مناسب

مربـوط بـه    GOFمعيار . پرداخته شده است GOFبرازش مدل كلي با شاخص  به پس از آن
توانـد  كه توسط اين معيار، محقق مـي  اين معنه اب ؛هاي معادلات ساختاري استبخش كلي مدل

 ـ پس از بررسي برازش بخش اندازه ژوهش خـود، بـرازش كلـي را    گيري و ساختاري مدل كلـي پ
 ،رضـازاده  وداوري ( ارائـه شـده اسـت    2004توسط تننهـاوس در سـال    GOFمعيار . كند كنترل
1393( .  

 گيري مدل ساختاريهاي اندازهنتايج روش. 7جدول 

 شمارة مدل پيشنهادي خبرگان
 رتبه در معيار ارزيابي

T-Values R
2
 f

2 Q
2 Redundancy ࢊࢋࡾ 

1 2 6 4 3 5 868/0  

2 1 5 2 2 6 842/0  

3 2 1 3 1 1 041/1  

4 2 2 3 1 3 928/0  

5 3 4 2 2 4 915/0  

6 2 3 1 2 2 946/0  
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 مدل پيشنهادي توسط خبرگان شششاخص درستي برازش . 8جدول 

  

 گرفتـه  صورت هايبه تحليل توجه با: رهااستخراج مدل عليّ روابط بين معيا -مرحلة هفتم 
مـدل  براي نتايج زير . بهترين مدل است 3 ة، مدل شمارRedو  GOFو نتايج مربوط به شاخص 

  :است دست آمده به 3 ةشمار
 تأييــد CR→BRو  S→PRS ،PeR→BR، روابــط Zضــرايب معنــاداري  لحــاظاز ) الــف

برقراري اتصـال بـين متغيرهـاي مـدل،      رايب. حذف شوند بايد رابطههر سه  اين رو از ،شود نمي
  .شودتعريف مي به جاي آن PRS→BR ةرابط

و به اصلاح مدل با ايـن   هستندمتوسط  ة، همگي در دامن3 ةبراي مدل شمار R2ضرايب ) ب
هـاي   مـدل ، بيشترين مقدار را نسبت به 3 ةمدل شمار 2R ميانگين ضرايب. نيستنيازي  شاخص

  .داردديگر 
 ايـن دو رابطـه  و بايـد   شودنمي تأييد CR→BRو  S→PRSروابط ، 2f يبضرا لحاظاز ) ج

  .حذف شوند
و نيازي به اصلاح مدل با ايـن   قرار داردمتوسط  ة، در دامن3 ةبراي مدل شمار 2Q ضرايب) د

  .نيست شاخص
هيچ به  رو  اين ازدارد، ها ، بيشترين مقدار را در بين ساير مدل3 ةمدل شمار Redشاخص ) ه
  .نيستنيازي ، 3 ةري از اين جهت در مدل شمارتغيي

و  S→PRS، PeR→BR ةرابط ـ سـه  بايـد  كهدست آمد  اين نتيجه به، بالا تحليل پنجبنابر 
CR→BR ةو رابطشده  حذف 3 ةاز مدل شمار PRS→BR  مـدل   بنابراين شود،به مدل اضافه

  .است 2نهايي به شرح شكل 
  

 فرمول معيار سنجش
 هاي پيشنهادي خبرگانمدل

1 2 3 4 5 6 

Communality 
∑ ሺݕݐ݈݅ܽ݊ݑ݉݉݋ܥଶሻ௡ଵ ݊  40/9  40/9  43/9  08/9  38/9  77/8  

ܴଶ 
∑ ሺܴଶሻ௡ଵ݊  51/0  50/0  56/0  54/0  53/0  55/0  

GOF ܨܱܩ = ටݏ݁݅ݐ݈݅ܽ݊ݑ݉݉݋ܥ × ܴଶ 210/2  187/2  317/2  229/2  20/2  205/2  

 5 3 2 1 6 4 رتبه
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  مدل نهايي تحقيق. 2شكل 

  
دو  2هاي ساختاري و مدل كلي برايدر خصوص ارزيابي مدل گرفته صورت يلتحلشش  بنابر

شاخص  1شاخص براي مدل نهايي بهتر و پنج كه  شود مي مشاهدهو مدل نهايي،  3 ةمدل شمار
  .دهدنتايج را نشان مي ة، خلاص9جدول . براي دو مدل يكسان است

  تأييد مدل نهاييآمده از  دست بهنتايج . 9جدول 

 

معيار ارزيابي  اي ارزيابي بخش ساختارمعياره
 بخش كلي

با استفاده از 
 Zضرايب 

با استفاده از 
 R2معيار 

  با استفاده 
 f2از معيار 

با استفاده از 
 Q2معيار 

با استفاده از 
 Redمعيار 

  تعداد روابط
 بدون معنا 

 تعداد روابط R2ميانگين 
 معنا  بدون

  Q2ميانگين 
GOF 

مدل 
 3 شمارة

 3 569/0 2  26/0 041/1 2317 

مدل 
 نهايي

 0 570/0 0 27/0 044/1 2318 

مدل 
 برتر

 مدل نهايي مدل نهايي مدل نهايي مدل نهايي مدل نهايي مدل نهايي

  
بـين   ةرابط ـ ةبـراي محاسـب  : تعيين ميزان روابط بين هر يـك از معيارهـا   -مرحلة هشتم 

 و مقدار بيشتر رادست آورد  را بهبين هر دو معيار  تقيمغيرمس ميزان ارتباط مستقيم و بايد معيارها،
شـرح محاسـبات ايـن     10جـدول  . در نظـر گرفـت   ميزان ارتباط نهايي بين آن دو معيار عنوان به

  .موضوع است
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  ارتباطات بين معيارها در مدل نهايي ةدرج. 10جدول 

 BR SR CR PeR PRS PR P S L  

 %67  %43  %20 - - - - - تأثير مستقيم

 L 30 %31 %59 %43 %46 %43 %35 تأثير غيرمستقيم% - 

 %67 %43 %31 %59 %43 %46 %43 %35 نتيجة نهايي

 %45 %46 - - - - - تأثير مستقيم

  S 43 %36 %33 %39 %30 تأثير غيرمستقيم% - - 

 %45 %46 %43 %36 %33 %39 %30 نتيجة نهايي

 - %49 %42 - - - تأثير مستقيم

   P 21 %38 %10 %13 تأثير غيرمستقيم% - - 

 - %49 %42 %38 %10 %13 نتيجة نهايي

 %46 - - %65 - تأثير مستقيم

    PR 19 %36 %10 %54 تأثير غيرمستقيم% - 

 %46 %19 %36 %65 %54 نتيجة نهايي

 %42 %78 %21 %12 تأثير مستقيم

     PRS 14 تأثير غيرمستقيم% - - - 

 %42 %78 %21 %14 نتيجة نهايي

 - - - تأثير مستقيم

      PeR تأثير غيرمستقيم - - - 

 - - - نتيجة نهايي

 - - تأثير مستقيم

       CR تأثير غيرمستقيم - - 

 - - نتيجة نهايي

 %65 تأثير مستقيم

        SR ستقيمتأير غيرم - 

 %65 نتيجة نهايي

 تأثير مستقيم

         BR تأثير غيرمستقيم 

 نتيجة نهايي
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  گيري و پيشنهادهانتيجه
از طريق توزيـع  هاي تحقيق داده. هدف از اين تحقيق تعيين سطح تعالي بانك توسعة تعاون بود 

در حجـم  ) PLS( شـده  افـزار اسـتفاده  اينكه نـرم  با و دست آمد به پرسشنامة خودارزيابيو دريافت 
و تعدادي هـم بـه نمونـة مـورد بررسـي       گرفت محاسبات لازم انجام بود،نمونة كم نيز پاسخگو 

و در خـلال ايـن كـار تعـدادي از      بررسـي شـدند  هـا   پاسخ روايي و پايايي ،پس از آن. اضافه شد
چارچوب نظري تحقيق مدلي اسـت كـه   . ، حذف شدنداشتندرا ندسؤالات كه روايي و پايايي لازم 

 بـا نظرخـواهي از  رو   ايـن  از .كندسازي ميرفتار پديدة تعالي سازماني بانك توسعة تعاون را شبيه
شـاخص،   كمـك شـش   بـه . طراحـي شـد  وضعيت تعالي در اين بانـك   برايمدل  شش ،خبرگان

ايـن   امـا در  ،گرديدانتخاب  ميان آنهااز  3و مدل شمارة  شد هاي پيشنهادي بررسيوضعيت مدل
سـپس مـدل جديـد    . حـذف شـدند   ها از رابطه برخي وجود داشت كهرابطة ضعيف  چندمدل هم 

 11رابطة اول بر حسب تأثير به شرح جدول  20خلاصة نتايج و ترتيب . دوباره تحليل و تأييد شد
  .است

  در مدل نهايي تحقيق روابط مستقيم و غير مستقيم همراه با ميزان تأثير. 11جدول 

  
. با هم در ارتباط هستند EFQMدهد كه معيارهاي مدل تعالي سازماني  نشان مي تحقيق اين

ايـن   حاضـر  تحقيـق . تقويت معيارهاي ديگر خواهد شدموجب به اين معنا كه توجه به يك معيار 

 رابطه ميزان تأثير نوع رابطه رتبه رابطه ميزان تأثير نوع رابطه رتبه

 S→P %45 مستقيم PRS→CR 11 %78 مستقيم 1

 L→P %43 مستقيم L→S 12 %67 مستقيم 2

 L→PeR %43 غيرمستقيم PR→SR 13 %65 مستقيم 3

 L→SR %43 غيرمستقيم SR→BR 14 %65 مستقيم 4

 S→PRS %43 غيرمستقيم L→PRS 15 %59 يمغيرمستق 5

 PRS→PeR %42 مستقيم PR→BR 16 %54 غيرمستقيم 6

 P→PeR %42 مستقيم P→PRS 17 %49 مستقيم 7

 S→SR %39 غيرمستقيم S→PR 18 %46 مستقيم 8

 P→CR %38 غيرمستقيم L→CR 19 %46 غيرمستقيم 9

 S→PeR %36 غيرمستقيم PR→PRS 20 %46 مستقيم 10
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. همچنين هدف اصلي اين تحقيق، تعيين شدت ارتباط بين معيارها اسـت . كند آشكار مي روابط را
تواند  ميتأثيرگذاري،  بندي معيارها بر اساس ميزاندر پي آن اولويت ارتباطات و ينتعيين ميزان ا

  .باشد EFQMسازي مدل تعالي سازماني پياده برايراهنمايي 
بـراي  . كنـد  تجارب عملي موجود در بانك توسعة تعاون نيز از نتايج اين تحقيق پشتيباني مي

توان گفـت  مي ،ترين شدت ارتباط را داردكه بيش) PRS→CR( 1مثال در خصوص رابطة شمارة 
بـه شـمار    PRSلس كه يكي از مصاديق صورت كاربن به هاي بانك توسعة تعاونكه طراحي فرم

يـا طراحـي    ،منجـر شـد  درصد  20 بيش ازميزان  به رضايت عمومي مشتريانبه افزايش  ،رودمي
  . رصد افزايش دادد 30را حدود  رضايت مشتريان ،محصولي به نام ترنج در همين بانك
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