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Article Info ABSTRACT 
Article type: 

Research Article 
The purpose of the current research is to investigate the impact of our 

organization's business processes in the direction of agility and leaner processes 

with emphasis on EFQM 2020 criteria. This is a descriptive-survey research that 

is considered practical from the point of view of the objective. In this research, 

the statistical population of the research can be defined in two parts: in the first 

part, experts include senior managers with more than 10 years of experience in 

Malibal Saipa Company, as well as experts Management knowledge in the field 

of process management and organizational excellence, whose opinions will be 

used in the qualitative part to identify indicators and factors, the number of this 

community is equal to 45 people. The statistical sample in this section was done 

by snowball method. In the second part, the target statistical population of the 

research was considered to be 450 managers, experts and employees of Malibal 

Saipa Company, and 207 people were selected using Cochran's formula. 

Structural equation method is used in this research.  To build this model, 3 main 

features of EFQM and 14 secondary features are considered.  According to the 

obtained results, by using the aforementioned indicators in the conceptual model 

and its design in the Lisrel software, the analysis of the path for EFQM compliant 

business management based on the less important indicators has been done as 

follows. The relationship between organizational culture and leadership with 

creating conditions for realizing change with an impact factor of 0.24, the 

relationship between implementation and stakeholders in business with an impact 

factor of 0.19; By building relationships and guaranteeing support with an impact 

factor of 0.17; By defining and implementing the general experiences and 

transformation of the organization for the future, they are identified as 

meaningless with an impact factor of 0.20. 
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1) INTRODUCTION 

A business process is a set of actions and activities that an organization or company performs to produce 

products or provide services to its customers. These activities are carried out in a connected and 

sequential manner, and their goal is to achieve the desired final product or service (Wang et al., 2024). 

Business processes can include various stages, which are: Research and Development: This stage 

includes activities aimed at developing and improving the product or service. This includes research, 

design, technology development, and testing. Production or Procurement of Materials: In this stage, the 

raw materials or services needed to produce the final product are procured. These materials may be raw 

or require processing and transformation. Production: In this stage, the final product is produced. This 

process may involve automated product manufacturing, production lines, manual processes, and the 

creation of necessary services. Marketing and Sales: In this stage, the product or service is offered to 

customers. Marketing activities, advertising, sales, and customer relations are carried out in this section. 

After-Sales Service: After the sale of a product or the provision of a service, customers may require 

technical support, maintenance, and other services (Fatais et al., 2022) . 

2) SOLUTION METHID   
This research can be conducted in two qualitative and quantitative parts. In the qualitative part, by 

reviewing human resource strategies and literature models related to the research, the effective variables 

in the research will be extracted. The exploration phase has been carried out in two stages. First, by 

using a questionnaire from experts using the Delphi method, along with a library and literature study, 

the effective factors in redesigning the business process modeling of the organization in agility and 

leaner processes with an emphasis on EFQM2020 criteria in the company were identified. In the 

quantitative part of this research, after collecting the questionnaire and evaluating its validity and 

reliability in the pilot sample, the questionnaire was distributed to the main sample of the research. By 

collecting the data, the analysis of the resulting results examined the impact of the organization's 

business processes on agility and leaner processes with an emphasis on EFQM2020 criteria. 

Therefore, based on the research process onion, 8 selected layers in this research are as follows: 

− Based on the philosophical foundations of the research: Positivism paradigm 

− Based on the type of research: Developmental - Evaluative 

− Based on the main approach of the research: Inductive 

− Based on the research background: Qualitative-Quantitative 

− Based on the research location: Library and field 

− Based on the research strategy: Survey 

− Based on the ultimate goals of the research: Descriptive 

− Based on the method of collecting research information: Documents and interviews  

 

3) CONCLUSION 

Through a review of library and research literature, a list of factors and actions effective in achieving 

business process agility and leanness in accordance with EFQM 2020 was identified.  An initial 

screening was then conducted to remove redundant or synonymous actions, ultimately identifying a total 

of 23 effective factors.  Table 2 shows the identified factors for the problem. Following the identification 

of these factors, the research proceeded to the design of a questionnaire and research questions based on 

the review. The questionnaire designed at this stage is referred to as the initial questionnaire or first-

stage questionnaire. To confirm the validity and reliability of the designed questionnaire, Cronbach's 

alpha was calculated. Given that the calculated Cronbach's alpha value was 0.961, which is greater than 

0.7, it can be stated that the questionnaire has very good reliability. 
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4) Conclusion and Suggestions 

The main objective of this research was to investigate the impact of business processes on organizational 

agility and leanness, emphasizing the EFQM 2020 criteria.  Organizational business processes, in order 

to become agile and leaner, require a systematic and coherent approach designed and implemented based 

on the EFQM 2020 criteria. Agility enables organizations to quickly respond to market changes and 

customer needs. Using the EFQM criteria, organizations can identify their strengths and weaknesses and 

optimize their processes to reduce waste of resources and time. These criteria include leadership, 

strategy, people, partnerships & resources, processes, results, and learning, each contributing to 

continuous improvement and innovation in processes. 
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تر شدن  و ناب یوکار سازمان در جهت چابککسب  یندها یفرآ ریتاث یبررس

 EFQM 2020 یارهایبر مع دیبا تاک ندهایفرآ
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 چکیده اطلاعات مقاله

را  ندهایتر شرردن فرآو ناب  ی وکارسررازمان در تهچ بار کسرر  ی ندهایفرآ  ریتاث  ی هدف پژوهش حاضررر، رررسرر پژوهشی  مقالهنوع مقاله: 

اسررچ که از من ر هدف،  ی شرریمایپ  - ی فیتوصرر  قیتحق  کی  ق،یتحق  نیاسررچ. ا  EFQM  2020 ی ارهایمعرر   دیتاک

رخش اول خبرگران   راسرررچ: د  فیموردن ر در دو رخش قراررت تعر قیتحق  ی . ترامعره آمرارشرررودی م ی تلق ی کرارررد

در حوزه   چیریخبرگان دانش مد  زیو ن  پایسرا بال یدر شررکچ مال  چیسرال فعال  10 ی ارشرد را سرارقه راا رانیشرامت مد

ها و عوامت شاخص  یی تهچ شناسا ی فیکه از ن رات آنها در رخش ک راشندی م ی سازمان ی و تعال  ندهایفرآ  چیریمد

صرورت گرفچ. در  ی گلوله ررف وهیرخش ره شر  نیدر ا ی آمار نمونهنفر اسرچ.    45اسرتفاده خواهد شرد و تعدادشران  

درن ر   پایسرا بال یکارشرناسران و کارکنان شررکچ مال ران،ینفر از مد  450موردن ر    قیتحق  ی رخش دوم تامعه آمار

  ی پژوهش از روش معادات سراختار   نینفر انتخاب شردند. در ا  207گرفته شردند که را اسرتفاده از فرمول کوکران  

اسرچ.  درن ر گرفته شرده  ی فرع ی ژگیو  14و   EFQM  ی اصرل ی ژگیو  3مدل   نیسراخچ ا ی اسرچ.  رراشرده  ادهاسرتف

 زرل یافزار لآن در نرم  ی و طراح  ی الذکر در مدل مفهومفوق  ی هاشررراخص  ی ریآمده، را ر ارگدسرررچره ج یطبق نتا

انجام  ریز  صررورتره  چیاهمکم  ی هارراسرراش شرراخص  EFQMوکار منطبق رر  کسرر   چیریمد ی ررا  ریمسرر  تیتحل

،  24/0  ریتاث   یرا ضرر  رییتحقق تغ ی مناسر  ررا  طیشررا  جادیرا ا ی و سربک رهبر  ی اسرچ. رارطه فرهن  سرازمانشرده

(، سرراخچ و 0.19  ریتاث   یوکار )ضرررکسرر   نفعانیتعامت را ذ  ی رارطه اترا  نیداده نشررد. هم ن  صیمعنادار تشررخ

تحول  ی هاکلان و ررنامه  اتیتجرر  ی سررازادهیو پ  فیتعر( و 17/0ریتاث   ی)ضررر  چیحما  نیروارط و تضررم  چیتقو

که   دهدی نشرران م ج ینتا نیشررناخته شرردند. ا ی آمار  ی فاقد معنادار زی( ن20/0ریتاث   ی)ضررر ندهیآ ی ررا ی سررازمان

 .ندارند در سازمان رییرر تحقق تغ ی معنادار ریمذکور در مدل پژوهش حاضر تاث ی رهایمتغ

   12/11/1403تاریخ دریافت: 

   02/02/1403تاریخ بازنگری:  

   13/05/1404تاریخ پذیرش: 

 30/05/1404: تاریخ انتشار

 ها:کلیدواژه 

EFQMسازمان فرهن   معادات    ،ی ، 

 EFQM ی های ژگیو ،ی ساختار

رر    د ی را تاک   ندها ی تر شدن فرآ و ناب   ی وکار سازمان در تهچ بار  کس    ی ندها ی فرآ   ر ی تاث   ی رررس (. » 1404) ، شهاب و هم اران.  کلخوران   اءرخش ی ض استناد:  

 https://doi.org/10.22091/jemsc.2025.3655.1251.  261- 285صص:  .  ( 1)   11مدیریچ مهندسی و رایانش نرم، دوره  «.  EFQM 2020  ی ارها ی مع 
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 مقدمه (1
یا شرکچ ررای تولید محصوات یا ارائه خدمات    سازمانهایی اسچ که یک  مجموعه اقدامات و فعالیچ  ،وکارکس    فرآیند

شوند و هدف آنها رسیدن ره محصول نهایی  مرتبط و متوالی انجام می  صورترهها  دهد. این فعالیچ ره مشتریان خود انجام می

هم اران   اسچ  موردن ریا خدمچ   و  که  می  وکارکس  های  فرآیند(.  2024،  1)وان   راشد  مختلفی  مراحت  شامت  تواند 

ن ر گرفته چ درتوسعه و رهبود محصول یا خدم  شود که ررایهایی میتحقیق و توسعه: این مرحله شامت فعالیچ  :از عبارتند

مواد   ولید یا تهیه مواد: در این مرحلهت  .شودمی  شاتمت تحقیقات، طراحی، توسعه فناوری و آزمایشود. این مرحله شامی

یا محصول سرویسی   نهایی تهیه می  موردنیازاولیه  تولید محصول  این مواد میررای  نیازمند   صورتره توانند  شود.  یا  خام 

مم ن اسچ شامت تولید محصوات    فرآیندشود. این  ید: در این مرحله، محصول نهایی تولید میتول.  پردازش و تبدیت شوند 

و فروش: در این مرحله، محصول    رازاریاری  .راشد  موردنیازهای دستی و هم نین ایجاد خدمات  فرآیندخودکار، خط تولید،  

 . شودوش و ارتباط را مشتریان در این رخش انجام میهای رازاریاری، تبلیغات، فرشود. فعالیچخدمچ ره مشتریان ارائه می  یا

پ ره پشتیبانی فنی، تعمیر و نگهداری و سایر    ازس  خدمات  نیاز مشتریان  فروش: پس از فروش محصول یا ارائه خدمچ، 

را    کند تا مشتریان راتلاش می  سازماندر این مرحله،    (.2022،  2)فتایس و هم اران   خدمات مم ن اسچ وتود داشته راشد

مدیریچ عملیاتی: این مرحله شامت مدیریچ و .  مشتریان دائمی خود کند آنها را  خدمات پس از فروش مناس ، راضی و  

ه رستتواند  می  سازمانهر  .  ریزی و کنترل مالی و مدیریچ کیفیچ اسچ ها، مدیریچ تامین و موتودی، ررنامهفرآیندکنترل  

می فعالیچ  آن  در  که  صنعتی  و  فعالیچ  نوع  منحصررهکس های  فرآیندند،  کره  راشدوکار  داشته  را  خود  )ررادران    فرد 

تیم  (.  1402زاده،  کاظم  و  حال    وکارکس  های  مدیران  رهینهمدلدر  و  رهبود  این  سازی،  می فرآیندسازی  ره  ها  تا  راشند 

 (. 3،2021)کن  و هم اران تر کنندی دیگر رهینههاسازمانها را ره فرآیندعمل رد رهتری دسچ یارند و نمود وارستگی این 

کمک کند تا ره بار ی   هاسازمانتواند ره  می  EFQM2020 را توته ره معیارهای  وکارکس  های  فرآیند  سازیمدل 

یارند و   ناری    کرده  تررا نابفرآیندها  ریشتری دسچ  معیارها    ها اصول اساسی را در اینفرآیندو رهبود رخشند. بار ی و 

و بار ی    وکارکس های  فرآیند  سازیمدل که ره   EFQM2020 ره ررخی از اصول و معیارهای  دهد. در ادامه تش یت می

ای رر شناسایی وکار، تاکید ویژه  سازی کسمدل   فرآیندمدار: در  روی رد مشتری .اسچ، پرداخته شده کندمیآنها کمک  

نیازها و ارزش و پاسخ  ره  ره گویی  رهبود  همین های مشتریان ضروری اسچ.  رراساش تحلیت فرآینددلیت، طراحی و  راید  ها 

رهبری مبتنی رر  .اتخاذ شود  آنهامین رضایچ  اهای مشتریان صورت گیرد و اقدامات مشخصی ررای تانت ارات و خواسته

را    سازمانرخش اسچ. رهبران  وکار وارسته ره رهبری اثررخش و الهامهای کس  فرآیندسازی  ارراب رتوع: موفقیچ مدل

 د.آورنفراهم می  سازمانتعیین اهداف مشخص و راهبردهای رهبود، رستر خلاقیچ، نوآوری و ترویج مستمر تغییر را در  

 سازمان های درون  فرآیند ه  ییصورت منفرد و مجزا انجام گیرد. ازآنجاها نباید ره آیندفرسازی  گذار ره نگرش سیستمی: مدل 

سازی شده و در تهچ افزایش بار ی عنوان اتزای یک سیستم ی پاربه مدل پیوسته هستند، ازم اسچ آنها رههماغل  ره 

وکار راید زمینه های کس  فرآیندسازی  دلنوآوری و رهبود پیوسته: م  مورد توته قرار گیرد.  آنها، اثرات متقارت  سازمان
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ها و ارتقای  تواند ره ایجاد تغییرات ازم در فعالیچ ها میفرآیندازم ررای نوآوری و رهبود مستمر را فراهم آورد. نوآوری در  

افچ  ها از طریق دریفرآیندگیری عمل رد: ارزیاری و سنجش اثررخشی  رازخورد و اندازه منجر شود.  سازمانسطح بار ی  

شود. استفاده هدفمند از این اطلاعات، زمینه رازخورد از مشتریان و استفاده از معیارهای عمل رد یک ضرورت محسوب می

 (. 4،2003نماید )لی و یان  ها را فراهم میفرآینداصلاح و رهبود مستمر 

ها را در راستای بار ی  مان تواند ساز می  EFQM2020 وکار را توته ره معیارهای سازی فرآیندهای کس  رطورکلی مدل 

  تر کردن فرآیندها همراهی کند. اصولی مانند تمرکز رر مشتری، رهبری قوی، روی رد سیستمی، نوآوری و رهبود مداوم و ناب 

سازی  مدل عنوان راهنمایی در  ثر هستند. این اصول را ره و گیری عمل رد در این معیارها م استفاده از رازخورد و اندازه نیز  و  

 (.  1400)عاشقی اس وئی و آذری،    توان رهره ررد آوردن بار ی و ناری فرآیندها می دسچ وکار و ره فرآیندهای کس  

ی را رهبود رخشند، سازمانسیستماتیک عمل رد    صورترههای مدیریچ کیفیچ در اواسط قرن ریستم ایجاد شدند تا  مدل 

که در سال   EFQM ی، مدلسازماندر تستجوی ررتری   د.ا ررآورده سازن ی نواختی را تضمین کنند و انت ارات مشتری ر

کند تا از طریق یک سیستم مدیریچ ی پاربه  کمک می   هاسازمانرنایی ره  یک باربوب سن    عنوانره   تاسیس شد  1991

وکار تهانی    کستغییر محیط  ها، این مدل ررای ررآورده کردن تقاضاهای درحالره موفقیچ پایدار دسچ یارند. طی دهه

در استانبول ارائه شد، آخرین نسخه این ت امت  EFQM در انجمن  2024که در ژوئن   EFQM 2025 اسچ. مدلت امت یافته

دلیت اصلی .  گیردرر میهای معاصر درها و فرصچ را بالش  توتهی را ررای مقارله های قارتروزرسانی دهد که رهمی  را نشان

انداز تهانی اسچ. طبیعچ پویای تجارت مدرن که  یاز ره انطباق را تغییرات اساسی در بشمن ،  EFQM  تغییرات اخیر در مدل

ای  های پیشرفتهاسچ که از فناوریی  های مدیریچ عمل رد قوزمند سیستم شود، نیارا تحوات دیجیتال سریع مشخص می

محوری در هدایچ کارآیی و نوآوری ایفا ها نقش  ررند. این فناوریرهره می نهای کلاو تحلیت داده ی مانند هوش مصنوع

 (. 2024، 5روپولوشیو زاف وی تسیم) کنند رقارتی راقی رمانندکمک می هاسازمانکنند و ره می

های مدیریچ عمل رد بارک اهمیچ ریشتری  مشارکچ و رفاه کارکنان در پی افزایش کار از راه دور و نیاز ره شیوه 

کید کنند تا اطمینان حاصت شود که  ا ت  ها راید رر تنوع، ررارری و شمول این مدل (.  1400)عاشقی اس ویی و آذزی،    اند یافته 

فرهن  سازمان  می ها  پرورش  را  فراگیر  رر های  تمرکز  انت ارات گسترده  و شمول   ی ررارر   دهند.  ارت ارات  را  و  اتتماعی  تر 

پایداری نیز ی ی دیگر از   . کند های تجاری اخلاقی را تقویچ می شیوه  همخوانی دارد و اهمیچ  ها مسئولیچ اتتماعی شرکچ 

های تجاری را اهداف توسعه پایدار سازمان ملت  راستایی استراتژی اسچ که ریانگر اهمیچ هم  EFQM نقاط تمرکز مهم مدل 

ی و خلق ارزش رلندمدت رطور  محیط پذیر زیسچ های مسئولیچ ها از طریق شیوه رود سازمان راشد. انت ار می می    (SDGs) د متح 

آوری عملیاتی را افزایش  تواند هم اعتبار سازمانی و هم تاب راستایی می ای تعهد خود را ره پایداری نشان دهند. این هم ینده آ فز 

دهد.  راستایی استراتژیک اقدامات در سطح عملیاتی ارائه می دهد. این مدل روی ردی ساختارمند ررای سنجش عمل رد و هم 

های  ها کمک کند تا پیشرفچ خود را رطور موثر پیگیری کنند و اطمینان حاصت کنند که پاسخ تواند ره سازمان ارزار می   این 

 (. 2024،  6)مالون و هم اران   های خود دارند مناس  ره روندهای نوظهور و تهدیدات در راستای اهداف و استراتژی 

 
4 Li & Yang  
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و ره ش ت تحقیق حاضر که ره   EFQM 2020تاکید رر معیارهای  ها رافرآیند تر شدننابدر حوزه ارزیاری بار ی و 

محیطی در راستای ره اهداف اقتصادی، اتتماعی، زیسچ رسیدن    تهچدر صنعچ    وکارکس  های  فرآیندرررسی رازطراحی  

تر مفاهیم در پژوهش حاضر را رررسی عمیق   ویژهرهاسچ.  پردازد، تحقیقات محدودی انجام شده پایداری و ارزش پایدار می 

یات تعالی باربوب شده در صنعچ و حوزه ادرذکر  EFQM 2020تعالی    های مدل لهام گرفتن و تاکید رر معیارمذکور و را ا

شده در این تحقیق نیز در  اسچ. هم نین مورد کاوی انجامدد که مشاره آن قبلا وتود نداشته گرارائه می  تلفیقی تدیدی

راهشرک ره  و  روده  ردیع  رسیار  سایپا  مالیبت  هم اری  شیازپش یراندازی  چ  ره  توته  رازطراحی  تریان  و  های فرآیندها 

محیطی در راستای پایداری و ارزش پایدار کمک  ره اهداف اقتصادی، اتتماعی، زیسچ در صنعچ ررای رسیدن    وکارکس  

در   سازمان  وکارکس  های  فرآیندگذاری  تاثیر وال اسچ که  ئ س  دنبال پاسخ ره اینلذا این تحقیق ره   خواهد کرد.  سازمان

 مالیبت سایپا بگونه اسچ؟در شرکچ  EFQM2020ها را تاکید رر معیارهای فرآیند تر شدنناببار ی و 

 : ن ته زیر خلاصه کرد دوتوان در چ اصلی این پژوهش را میمشارک

 EFQMررای تحقق الرامات  وکارکس  گذار رر توسعه یک مدل مناس  تاثیرتعیین عوامت  −

 وکار کس در مدیریچ  EFQMگذاری الزامات منطبق را تاثیرمناس  ررای سنجش  الگوی تبیین یک −

روش تحقیق ریان خواهد شد. رعد از آن نتایج ر ارگیری   شینه تحقیق پرداخته خواهد شد سپسپی  در رخش رعدی ره

همراه پیشنهاداتی ررای تحقیقات  گیری کلی رهد شد. سرانجام یک نتیجهدی ارائه خواهروش پیشنهادی در یک مطالعه مور

 آتی ارائه خواهد شد.  

 پیشینه تحقیق  (2
هم اران و  ره  1403)  خدمتگزار  ادراک(  عدالچ  مدل  تاکارائه  را  کارکنان  اترا  دیشده  تعال  یرر    ی سازمان   یمدل 

EFQM2020  کاررردی و از ن ر شیوه گردآوری و   ،ز لحاظ هدفپژوهش حاضر اپرداختند.    دیدر کارخانه قند و ش ر اقل

شده کارکنان رر  ق حاکی از آن اسچ که عدالچ ادراکراشد. نتایج تحقیتوصیفی می-لاعات، از نوع پیمایشیتحلیت اط

آفرینی پایدار،  سازمانی، تعامت نزدیک را ذینفعان، ارزش، فرهن   سازمانانداز در کارخانه، رهبری در  استراتژی و بشم

ی سازمانمدیریچ عمل رد و پیشبرد عمل رد، مدیریچ تحول و نوآوری، نتایج ررداشتی، نتایج عمل ردی و اترای مدل تعالی  

 دار دارد. تاثیر معنی

  یهافرآیند   چی ریدر مد  یعوامت موثر رر ارتقاء بار   یریتفس  یرندو رتبه  ییشناسا( ره  1402)  مقدم و هم ارانحسنی

نرم الگو    اتیدر عمل  قیدر تحق  یریتفس  میپارادا   یهای از توانمند  یریگشده را رهره   یمقاله سع  نیدر اپرداختند.    وکارکس  

  یهانفر مولفه  18و سپس را انجام مصاحبه را خبرگان ره تعداد     یفراترک  کیدر ارتدا را استفاده از ت ن   من ورن ی ارائه گردد. رد

آمده از دسچره  جینتاتوته رهرا  .  دند یگرد  یرندچ یاولو  ،یر یتفس  یرندرتبه  فرآیند فاده از  احصا شدند و در ادامه را است  یاصل

  ی رند رتبه  کیره لحاظ ت ن  دهدینشان م  هاافتهی  ،یسازمان  ی هافرآیند  چیریدر مد  یعوامت موثر رر بار   ییپژوهش و شناسا 

 چی ریمد  ستمی در س  یسازکه خواهان بارک  ییهاسازمان. لذا  ردیگیاول قرار م  چیدر اولو  ها فرآیند  یرهبر  مولفه  ،یریتفس

توته   ین امات تحول  یمن ور اتراره  هافرآینددر    یرهبر  یهایژگیاول ره و  در مرتبه  یستیرا  راشندیخود م  یهافرآیند
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و راشند  اولو  سپس  داشته  مح  ،یرعد  یهاچی در  شناخچ  و  شا  یانسان  یروین  ،یطیدرک  و    ی رندگ یادگیعد  رُ  سته،یآگاه 

متناس ، حاکم  ییاقتضا  ی، ساختارهاسازمان ز  یمبتن  یسازی استراتژ  چ،یو  رداهه،   ا،یپو  یسازگار  ،یفناور  رساخچیرر 

 . رندیمدن ر قرار گ  ی ترتخلاق ره یدار یفرهن  و پا

را    EFQM  یسازمان  یمدل تعال  ی ردهایرو  یسازهیشب  یسازنهیتهچ ره  یارائه مدل( ره  1401)  صفری و هم اران

ررای این من ور  پرداختند.    رانی ا  یاسلام  ی تمهور  یدر شب ه ران   کیژنت  تمیو الگور   هاستم یس  یشناسییایاستفاده از پو

تعالی   مدل  در  معمول  روی ردهای  و خوشهارتدا  استخراج  پویایی  رندی شدندسازمانی  از روش  استفاده  را  شناسی سپس 

اسچ. درنهایچ را  شف و روارط دینامی ی استخراج شدهها اسچ، کهای علّی رین متغیرها که همان روی ردحلقه  ها،سیستم 

سال   20ه در طول  ی در رانک یادشدسازمانسازی شده و میزان رشد تعالی  پارامترهای موتود در شب ه ران ی، موارد شبیه

 اسچ.  سازی شده رهینه

از ن ر رازتاب عوامت توسعه   EFQM(2020)مدل    تی تحلره    مقاله  نیا دارند  اذعان می  (2025)7کلاسزک و مارتیسوج  

نتایج   .پردازدمیمدل    نیمم ن در ا  راتییتغ  شنهاد ی( و پESRS)  ییاروپا  یدهگزارش  یموتود در استانداردها  ESG  داریپا

 شوند.  چیخود هدا اتیدر عمل داریپا یهاوهیش یکمک کند تا در تهچ اترا هاسازمانره  دیرا راتییتغ نیانشان داد که 

ی رانک مرکزی عراق را استفاده از مدل رنیاد اروپایی سازماناین مطالعه ره ارزیاری عمل رد  (  2025)8اندراوز و رلااج 

های  های عمل رد، این تحقیق رینش و ش اف  ازد. را شناسایی نقاط قوت، ضعفپردمی (EFQM 2025) مدیریچ کیفیچ 

ره ررتری   ارائه میسازمانعملی را ررای دستیاری  اقتصادهای نوظهور  های  لیسچ دهد. این مطالعه از بکی و پایداری در 

یاضی  وزنی و معادات ر های  ها را را استفاده از میانگین ها استفاده کرده و سپس آنی دادهآورررای تمع    EFQM راستا راهم

 EFQM رندی معیارهایررای رتبه(LSD) و آزمون حداقت تفاوت معنادار SPSS تملهاسچ. ارزارهای آماری ازتحلیت کرده 

رانک مرکزی عراق موفق ره کس  نرخ ها نشان داد که  یافته  .اسچرهبود کیفیچ عمل رد استفاده شده  ها ررتاثیر آن اساش  رر

  88ی و رهبری و تعامت را ذینفعان )سازمانهایی مانند فرهن   شده و در زمینه  EFQM را استانداردهای  درصدی  66.4انطباق  

شناسایی (  درصد  31توتهی در عمل رد استراتژیک و عملیاتی )این حال، نواقص قارتاسچ. را  عمل رد خوری داشته(  درصد 

این مطالعه محدود ره رانک مرکزی   ه  درحالی  .دهنده مناطق رحرانی ررای ارت ارات رهبود هدفمند اسچاسچ که نشانشده 

دهد. تحقیقات آینده  های مختلف ارائه میدر زمینه  هاسازمانارزاری بندمن وره ررای رهبود   EFQM عراق اسچ، باربوب

کنند. این تحقیق نمایانگر تلاشی   ها را تاییدتلف رررسی کنند تا یافتهها و تغرافیای مختوانند کارررد آن را در رخشمی

های  ی در یک اقتصاد نوظهور اسچ. یافتهسازمان من ور ارزیاری عمل رد  ره EFQM 2025 مانه ررای اعمال معیارهایپیشگا

مورد مدیریچ کیفیچ  تر دردهد و ره گفتمان گسترده میاندرکاران ارائه  گذاران و دسچهای عملی ررای سیاسچتوصیه   ،آن

 .کندهای پویا کمک می در محیط

و   ر(  2024)9آررانکرریس  مدل    نیارتباط  اصول  نتا  EFQMکارررد  این   هاسازمان  جیو  نتایج  کردند.  رررسی  را 

و  EFQM شدن الزامات مدلررآورده   زانیم   نیمورد رارطه ردر    یمتوسط تا قو  یهمبستگپژوهش ریانگر این روده اسچ  
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ی وتود سازمان  یکل  جیو نتا  یمشتر  چینان، رضاکارک  چی رضا  ،یاتتماع  چیمسئول  ،یسازمان  یاتیح  جی، نتاسازماناندازه  

 دارد. 

این پژوهش   جینتادانش پرداختند.    چیر یمد  فرآیند،  EFQM  یمدل تعال( ره رررسی  2024)10و هم اران  نیمال-ایروکو

مد   که  ییهاسازمانکه    دادنشان   مدل    شنهادیپ  چی ریاز باربوب  توسط  م  EFQMشده    فرآیندمراحت    کنند،یاستفاده 

مدیریچ    فرآیندو    EFQMهمزمان مدل    یاز اترا  یناش  افزاییهم  ن،یارر . علاوه کنندیکارآمد اترا م  رطوررا  مدیریچ دانش  

آنها   ییحس  توانادانش رر  چیر یمد  فرآیند  یفازها  ینیرشیقدرت پ  نین. هم کندمیمرروطه کمک    جیره رهبود نتادانش  

وکار خواهد ره آن کس   یاریقادر ره دست  یدیمردم، تامعه و عوامت کل  ان،یرا توته ره مشتر  سازمانکه    یجینتا  ینیرشیدر پ

 . شودیم تاییدرود، 

اسچ که بگونه ارتباط    نیا  یرررس  قیتحق  نیهدف ا.  پرداخچ  وکارکس    فرآیند  یتوسعه بار ( ره  2022)11کو  

فناورIT  یخارت قارل  اطلاعات  ی، موضع فعال  رین    یلیتحل  یهاچ یو  از  کس   فرآیند  یرر بار ی  سازماناطلاعات  وکار 

اطلاعات   یفناور  یرونیر  موثر  یسازمانن ی ر  یوندهایره پ  العهمط  نیا  یهاافتهی.  گذاردیم  تاثیر  یتذب مشتر  چیظرف  قی طر

 ی هافرآیندمجدد     یتا را ترک  سازدیکند و آنها را قادر م  یوکار را مدوارساز کس    یهافرآیند  تواندیکه م  کندیاشاره م

هوا  جادیا  یدیتد  یتجار  فرآیندعمل رد    ،یتجار خطوط  آژانس   ییکنند.  و   توانندمی  یمسافرت  ی هاو  سرعچ  ره 

 کنند.   جادیاطلاعات ا  یارت ارات فناور  قی از طر  ایره بالش رازار پو  ییپاسخگو  یرا ررا  یدی تد  یهافرآیند  یپذیرانعطاف

را ریان این موضوع   «وکارکس    فرآیند  یسازهیتا شب  یفرآینداز استخراج  »  پژوهش خود را عنواندر    (2016)12هسلز 

در ندارد  هایفرآیندخصروص  کره  زیادی وتود  رینش  مقوله صحبچ کرده مهم کاری،  این  از مش لات  اسچ. کسر  ، 

در این پژوهش، اتزای گوناگونی    رساند.های رهبود یاری میها و فرصچ رره شناسایی گلوگاه  فرآیندخصروص  ریرنش در

وکار ره ارائه   یند کس آفر  سازی شبیهشده ررای ورودی مدل  اسچ و تدول خروتی حاصت سازی رررسی شده شبیهاز مدل  

 وکارهرای گونراگون را دارد.   هرای کسر سئوال اسرچ کره پتانسیت پاسخگویی رره مردلی منجرر شرده 

طور عمده  ر   وکارکس  های  فرآیند  نهیزم  در شدهانجام یهاپژوهش مطالعات و   پیشینه ریان گردید،در ادریات و   همانطورکه

  از:که عبارتند افتند یتوسعه  یمحور اصلدو در 

 EFQMررای تحقق الرامات  وکارکس  گذار رر توسعه یک مدل مناس  تاثیرتعیین عوامت  −

 .  وکار کس در مدیریچ  EFQMگذاری الزامات منطبق را تاثیرمناس  ررای سنجش  تبیین یک الگوی −

را   هافرآیند  تر شدننابو    یدر تهچ بار   سازمان  وکار کس   یهافرآیند   تاثیر  یرررس  نهیزم  که در  یاغل  مطالعات

اما   اسچ.روده  ریسه متغ  ایاز دو    یبیترک  ایصورت مستقت روده  ره  ایاسچ  صورت گرفته  EFQM  2020  یارهایرر مع  دیتاک

 ی و تجرر  کی خلأ تئور  انگریراین  اسچ که  انجام داده راشد، صورت نگرفته   پا یسا  بتیشرکچ مالعنوان را در    نیکه ا  یپژوهش

 . راشدیحوزه م نیمهم در ا

 اسچ.  ای از پیشینه تحقیق ارائه شده خلاصه  1در تدول  
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 ای از پیشینه تحقیق. خلاصه 1جدول 

 ردیف  سال محقق/  عنوان  نتایج

شده کارکنان رر استراتژی و  نتایج تحقیق حاکی از آن اسچ که عدالچ ادراک 

انداز در کارخانه، رهبری در سازمان، فرهن  سازمانی، تعامت نزدیک را  بشم 

آفرینی پایدار، مدیریچ عمل رد و پیشبرد عمل رد، مدیریچ  ذینفعان، ارزش 

ی و اترای مدل تعالی سازمانی تحول و نوآوری، نتایج ررداشتی، نتایج عمل رد

شده شاخص ررازش  دار دارد. در پژوهش حاضر ررای الگوی آزمونتاثیر معنی 

آمده ررای این شاخص  دسچ دسچ آمد که مقدار رهره  55/0، ررارر را  GOF مطلق

 . شده اسچررازش نشانگر ررازش مناس  الگوی آزمون

شده ارائه مدل عدالچ ادراک

تاکید رر اترای مدل  کارکنان را 

در   EFQM2020 تعالی سازمانی 

 کارخانه قند و ش ر اقلید 

خدمتگزار و  

 ( 1403هم اران )
1 

  هافرآیند ی رهبر مولفه ، ی ریتفس  ی رندرتبه  ک ی ره لحاظ ت ن دهدی نشان م هاافتهی

در   ی سازکه خواهان بارک  یی هالذا سازمان  ردیگی اول قرار م  چیدر اولو

 ی های ژگیاول ره و در مرتبه  ی ستیرا راشندی خود م ی هاندفرآی چی ریمد ستمیس

  ن یتوته داشته راشند و هم ن  ی ن امات تحول ی من ور اتراره هادر فرآیند ی رهبر

  سته،یآگاه و شا ی انسان ی روین ،ی طیدرک و شناخچ مح ،یرعد ی هاچ یدر اولو

  چ، ی و متناس ، حاکم یی اقتضا ی سازمان، ساختارها ی رندگیادگیرعد 

فرهن  و   ا،یپو ی سازگار ،ی فناور  رساخچ یرر رداهه، ز ی مبتن ی سازی استراتژ

 .رند یترتی  مدن ر قرار گ خلاق ره  ی داریپا

  ی ری رندی تفسو رتبه  یی شناسا

در   ی عوامت موثر رر ارتقاء بار 

 وکارکس    ی هافرآیند چیریمد

مقدم و حسنی 

 ( 1402هم اران) 
2 

رندی شدند روی ردهای معمول در مدل تعالی سازمانی استخراج و خوشهارتدا 

های علیّ رین متغیرها که  ها، حلقه شناسی سیستم سپس را استفاده از روش پویایی 

اسچ. درنهایچ را  ها اسچ، کشف و روارط دینامی ی استخراج شدههمان روی رد

شده و میزان رشد تعالی   سازی پارامترهای موتود در شب ه ران ی، موارد شبیه 

اسچ. تامعه آماری  سازی شدهسال رهینه  20سازمانی در رانک یادشده در طول 

  1398و  1397های ها در رازه زمانی سال اسچ و داده شب ه ران ی کشور روده

 .اندسازی شدهاستخراج و مدل 

 ی سازنهیتهچ ره ی ارائه مدل

مدل  ی  ردها یرو ی سازه یشب

را استفاده   EFQM ی سازمان ی تعال

و  هاستم یس ی شناسیی ایاز پو

  ی در شب ه ران  ک یژنت  تمیالگور

 رانیا ی اسلام ی تمهور

صفری و هم اران  

(1401 ) 
3 

ها کمک کند تا در تهچ اترای  نتایج نشان داد که این تغییرات راید ره سازمان

 های پایدار در عملیات خود هدایچ شوند. شیوه

از   EFQM(2020)تحلیت مدل 

ن ر رازتاب عوامت توسعه پایدار  
ESG 

کلاسزک و  

 ( 2025مارتیسوج ) 

 

4 

درصد    66.4ها نشان داد که رانک مرکزی عراق موفق ره کس  نرخ انطباق یافته

هایی مانند فرهن  سازمانی و رهبری و  شده و در زمینه   EFQMرا استانداردهای 

اسچ. را این حال نواقص  داشته  درصد( عمل رد خوری   88تعامت را ذینفعان )

اسچ  درصد( شناسایی شده  31توتهی در عمل رد استراتژیک و عملیاتی ) قارت

 دهنده مناطق رحرانی ررای ارت ارات رهبود هدفمند اسچ. که نشان 

ارزیاری عمل رد سازمانی رانک 

مرکزی عراق را استفاده از مدل  

رنیاد اروپایی مدیریچ کیفیچ  
(EFQM 2025) 

وز و اندرا

 ( 2025رلااج)

 

5 

 شدن الزامات مدل نتایج نشان داد که تحقیق درمورد رارطه رین میزان ررآورده 

EFQM   و اندازه سازمان، نتایج حیاتی سازمانی، مسئولیچ اتتماعی، رضایچ

تا قوی را  کارکنان، رضایچ مشتری و نتایج کلی سازمانی، همبستگی متوسط  

 شده نشان داد.های پایشررای همه شاخص 

ن ارت رر ارتباط رین کارررد  

و نتایج   EFQMاصول مدل 

 هاسازمان

رریس و  

 ( 2024اریانک)
6 

هایی که از باربوب مدیریچ پیشنهادشده توسط  دهد که سازمان ان می نتایج نش

کنند، مراحت فرآیند مدیریچ دانش را رطور کارآمد استفاده می  EFQMمدل 

، فرآیند  EFQMالی مدل تع

مدیریچ دانش و نتایج مرروطه: 

 رینی یک مطالعه توضیحی و پیش 

مالین و  

 ( 2024هم اران) 
7 
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 ردیف  سال محقق/  عنوان  نتایج

و  EFQMافزایی ناشی از اترای همزمان مدل کنند. علاوه رر این، هم اترا می 

 کند. فرآیند مدیریچ دانش ره رهبود نتایج مرروطه کمک می 

سازمانی موثر ریرونی فناوری اطلاعات  های این مطالعه ره پیوندهای رین یافته

وکار را مدوارسازی کند و آنها را  تواند فرآیندهای کس  کند که می اشاره می 

ا را ترکی  مجدد فرآیندهای تجاری، عمل رد فرآیند تجاری  سازد تقادر می 

سرعچ،  توانند رههای مسافرتی می تدیدی ایجاد کنند. خطوط هوایی و آژانس

پذیری فرآیندهای تدیدی را ررای پاسخگویی ره بالش رازار پویا از  انعطاف

 طریق ارت ارات فناوری اطلاعات ایجاد کنند.

توسعه بار ی فرآیند 

های ر: شواهد از سیستم وکاکس  

اطلاعات رین سازمانی خطوط  

 های مسافرتی هوایی و آژانس

 8 ( 2022کو  )

اسچ و تدول  سازی رررسی شدهدر این پژوهش، اتزای گوناگونی از مدل شبیه 

وکار، ره ارائه  سازی فرآیند کس  شده ررای ورودی مدل شبیهخروتی حاصت 

هرای پتانسیت پاسخگویی رره سئوال اسرچ کره مردلی منجرر شرده

 وکارهرای گونراگون را دارد. کسر  

از استخراج فرآیندی تا  

 وکارسازی فرآیند کس  شبیه 
 9 ( 2016هسلز ) 

 روش تحقیق  (3
  ی رررس   که در آن ره شودیم  یتلق  یکارررد  ،اسچ که از من ر هدف  یشی مایرا روش پ  یف یتوص  -یحاضر اکتشاف  قیتحق

پرداخته   EFQM  2020  یارهایرر مع  دیرا تاک  هافرآیند  تر شدننابو    یدر تهچ بار   سازمان  وکارکس    ی هافرآیند  تاثیر

در دو رخش قارت تعریف اسچ: در رخش اول خبرگان شامت مدیران ارشد را سارقه   موردن رتامعه آماری تحقیق  اسچ.  شده 

ی سازمانها و تعالی  فرآیندسال فعالیچ در شرکچ مالیبال سایپا، هم نین خبرگان دانش مدیریچ در حوزه مدیریچ    10راای  

تعداد این تامعه ررارر را   اسچ.هها و عوامت استفاده شدراشند که از ن رات آنها در رخش کیفی تهچ شناسایی شاخصمی

  تامعه آماری تحقیق اسچ. در رخش دوم،  ی درن ر گرفته شدهنفر اسچ. نمونه آماری در این رخش ره شیوه گلوله ررف  45

از مدیران، کارشناسان و کارکنان  450  موردن ر از فرمول ن ر گرفته میدر  پایسا  بالیشرکچ مال   نفر  را استفاده  شوند که 

انتخاب شدند.    207کوکران   نمونه رهنفر  نمونه من ور  از روش  استفاده شده گیری  ساده  تصادفی  آوری  تمع اسچ.  گیری 

ای، مراتعه ره اسناد و مدارک و میدانی اسچ. در روش میدانی  ررای این پژوهش ره سه صورت کتارخانه  موردنیازهای  داده

 آوری شد. پرسشنامه موردنیاز ررای انجام پژوهش، تمع های  دادهوزیع آن در رین تامعه آماری  را استفاده از پرسشنامه و ت

 10  سارقه  حداقت   سال،  35  سن  حداقت  خبرگی  شرایط  دارای  که  پایسا  بالیشرکچ مال  خبرگان  تمامی  دراختیار  شدهطراحی 

های گوناگونی از انواع روش تحقیق از  رندیطبقه   .اسچشده   داده  قرار  راشند،  داشته  کارشناسی  تحصیلات  حداقت  و  سال

 اسچ. ن ران انجام گرفتهدیدگاه صاح  

د در  پژوهش  استراتژیاین  رررسی  را  کیفی  رخش  در  اسچ.  انجام  قارت  کمی  و  کیفی  رخش  و   انسانیمنارعهای  و 

مرحله اکتشاف در دو مرحله د،  شوگذار در پژوهش اقدام میره استخراج متغیرهای اثر  پژوهش  ی در راستا  ات یادر  یهامدل

،  اتیدرو ا  یا ره موازات مطالعه کتارخانهرا شیوه روش دلفی    خبرگانرا استفاده از پرسشنامه از    اسچ. ارتداگرفته شدهانجام  

ها را تاکید رر  فرآیند  تر شدننابدر بار ی و    سازمان  وکارکس  های  فرآیند  سازیمدلعوامت موثر رازطراحی    ییشناسا  ره

 ی اریارز  پرسشنامه و  یورآتمع اسچ. در رخش کمی پژوهش حاضر را  شده پرداخته  در شرکچ    EFQM2020معیارهای  
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ها  داده آوریتمعاسچ. که را شده  از پژوهش یپرسشنامه در نمونه اصل عیتوزآن در نمونۀ پایلوت اقدام ره   ییایو پا ییروا

ها را فرآیند  تر شدننابدر تهچ بار ی و    سازمان  وکارکس  های  فرآیند  تاثیرررسی  نتایج حاصله ره ر  وتحلیتتجزیه ره  

 اسچ. اقدام شده   EFQM2020رر معیارهای تاکید 

 راشند: میزیر ایه انتخاری در این تحقیق ره شرح  8پژوهش،  فرآیند مرنارراین رراساش پیا

 گراییاثباترراساش مبانی فلسفی تحقیق: پارادایم  −

 ارزیاری  -ای توسعهرراساش نوع تحقیق:  −

 قیاسیرراساش روی رد اصلی تحقیق:  −

 کمی  -کیفیرراساش سبقه تحقیق:  −

 ای و میدانیرراساش م ان تحقیق: کتارخانه  −

 پیمایشیرراساش استراتژی تحقیق:  −

 توصیفیرراساش اهداف غایی تحقیق:  −

 مصاحبهرراساش شیوه گردآوری اطلاعات تحقیق: اسناد و مدارک و  −

 حیپژوهش در ادامه تشر  ی از مراحت اترا  کیاسچ. هرارائه شده  1ژوهش حاضر در ش ت  مراحت پ  یکل  یالگو

   اسچ.شده 

 
 . مراحل انجام پژوهش 1شکل

پایان

و تحلیت نتایجگزارش

طراحی مدل نهایی : فاز بهارم

شدن فرآیندهاتعیین میزان همبستگی رین عوامت اثرگذار رر بار ی و ناب

شدن فرآیندهاتعیین میزان  هریک از عوامت موثر رر بار ی و ناب

هافرآیندشدن رندی عوامت موثر رر بار ی و نابطبقه

شروع
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 ها یافته (4
های فرآیندشدن  بار ی و ناب که در رحث    یاز عوامت و اقدامات  یستیل  ،پژوهش  اتیادری و  اکتارخانه  را استفاده از مطالعه

 یو اقدامات ت رار  هانجام شد  هیغررال اول  ک یسپس    اسچ.شدهیی  را شناسا  هستند  موثر  EFQM 2020مطارق را    وکارکس  

شده عوامت شناسایی ،  2در تدول    اسچ.ه شد  ییشناساعامت موثر    23مجموعاً تعداد    چیشدند که درنهاحذف  مترادف    ای

رررسی  اساش  سئواات پژوهش ررپرسشنامه و    یره طراح  ش پژوه  عوامت  ییپس از شناسااسچ.  مسئله نشان داده شدهررای  

 من ور ره   .نامندی پرسشنامه دوره اول م  ای  هیمرحله را پرسشنامه اول  نی در ا  شدهیپرسشنامه طراح  اسچ.ه اقدام شد  ،شدهانجام

  اسچ. را توته ره این ه مقدار ه مقدار آلفای کرونباخ اقدام شدهشده نسبچ ره محاسبپایایی پرسشنامه طراحی تایید روایی و  

کرونباخ   شده  0/ 961آلفای  از  محاسبه  ریشتر  و  میمی  7/0اسچ  رنارراین  پایایی  راشد  از  پرسشنامه  که  داشچ  اظهار  توان 

 رسیارخوری ررخوردار اسچ. 

  ی ها پرسشنامه   ی آور پس از تمع .  گردید   ی آور تمع خبره(    45) خبرگان    ن ی ر   شده ع ی توز   ی ها مه مرحله ارتدا پرسشنا   ن ی در ا 

از سئواات    ک ی هر   شده امتیاز محاسبه و مقدار    ع ی دور اول تجم   پرسشنامه رازگشچ؛   45پرسشنامه ارسالی،    45که از    شده ت ی ت م 

اول تجمیع    وهله اسچ. در  پرداخته شده   رسشنامه اول پ   ت ی وتحل ه ی شده ره تجز و سپس رراساش محاسبات انجام   شود ی محاسبه م 

خبره را ررای پرسشنامه اول    45ن رات     2اسچ. تدول  آورده شده   دسچ ره پرسشنامه    سئواات ن رات خبرگان ررای هریک از  

امتیاز  آوری اطلاعات،  رعد از تمع   . کند ی م ارائه   از    سئواات مقدار  میزان اهمیچ هریک  ارزیاری  ررای    سئواات پرسشنامه 

آستانه  محاسبه شده  را شاخص  مقایسه  ام ان  تا  در تدول   شده مشخص اسچ  و دی 3مم ن گردد.  فازی  مقدار  شده  فازی ، 

فازی  ی ، در ستون د 3(.  را توته ره تدول  1403اسچ )سازگاری و هم اران،  سئواات پرسشنامه در مرحله اول نشان داده شده 

ن رات خبرگان،    رراساش اسچ. در این تحقیق  مشخص شده   ها شاخص مقدار میانگین طیف، میزان اهمیچ هریک از    له ی وس ره 

ی  سئواات و    شوند ی م شناخته    چ ی رااهم   سئواات   عنوان ره ( راشد  3ریشتر از مقدار میانگین طیف )   آنها فازی  ی که مقدار دی سئواات 

 . گردند ی م ی  تلق   چ ی اهم کم )اقدامات(    سئواات   عنوان ره طیف راشد    ن ی انگ ی م از مقدار    کمتر   آنها فازی  که مقدار دی 

 شده تحقیق های شناسایی شاخص -2جدول 

 منبع زیرعوامل  عوامل 

 گیری تهچ 

 انداز تعریف مبنای وتودی و بشم 

 

 ( 2022)13فونس ا  

 شناسایی و درک نیازهای ذینفعان

 هاها و بالش قارلیچ شناخچ اکوسیستم، 

 توسعه استراتژی 

 سازی سیستم مدیریچ، حاکمیچ و عمل رد ریزی و پیادهطرح 

 فرهن  سازمانی و رهبری 

 هاراهبری فرهن  سازمانی و تقویچ ارزش 

 ( 2023)14یوسف  
 خلق شرایطی ررای تحقق تغییر 

 توانمندسازی خلاقیچ و نوآوری 

 انداز و استراتژی مبنای وتودی، بشم متحدشدن و مشارکچ در 

 
13 Fonseca 
14 Yousaf 
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 منبع زیرعوامل  عوامل 

 اترا 

 ایجاد روارط پایدار را مشتریان

 دادن و حفظ توسعه کارکنان تذب، مشارکچ 

 ( 2022)15مورتی و هم اران 

 وکار و حفظ حمایچ مداوم ذینفعان دولتی و کس  

 کمک ره توسعه، رفاه و ش وفایی تامعه 

 ایجاد ارزش پایدار شرکاساختن روارط و تضمین حمایچ ررای 

 ریزی ارزش و نحوه ایجاد آنطرح 

 ارتباطات و فروش ارزش

 تحویت ارزش 

 سازی تجرریات کلی تعریف و پیاده 

 پیشبرد عمل رد و مدیریچ ریسک 

 تحول سازمان ررای آینده

 پیشبرد نوآوری و استفاده از فناوری 

 اطلاعات و دانش ها،  گیری از داده رهره

 مدیریچ دارایی و منارع

 پرسشنامه اول   تسئوالای فازدی ارزش فازی و مقدار  -3جدول 

 سئوالات  عوامل 
 سئوالاتارزش فازی 

 فازی مقدار دی 
 وضعیت 

 L M U سئوالات 

 گیری تهچ 

 عدم تائید  95/2 5 13947/2 1 1

 تائید شده  49/3 5 48414/3 2 2

 تائید شده  07/4 5 13947/4 3 3

 تائید شده  27/4 5 53164/4 3 4

 تائید شده  22/4 5 44815/4 3 5

فرهن  سازمانی  

 و رهبری 

 تائید شده  40/4 5 30887/4 4 6

 تائید شده  17/4 5 34278/4 3 7

 تایید شده  40/4 5 30887/4 4 8

 تائید شده  10/4 5 2068/4 3 9

 اترا 

 تائید شده  27/4 5 53164/4 3 10

 عدم تائید  95/2 5 90994/2 1 11

 تائید شده  17/4 5 34278/4 3 12

 عدم تائید  95/1 5 90994/1 2 13

 تایید شده  40/4 5 30887/4 4 14

 عدم تائید  85/2 5 90994/3 1 15

 عدم تائید  85/1 5 90994/1 1 16

 عدم تائید  95/2 5 90994/2 1 17

 
15 Murthy 
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 سئوالات  عوامل 
 سئوالاتارزش فازی 

 فازی مقدار دی 
 وضعیت 

 L M U سئوالات 

 تائید شده  49/3 5 48414/3 2 18

 عدم تائید  95/2 5 90994/2 1 19

 تائید شده  27/4 5 53164/4 3 20

 عدم تائید  85/2 5 90994/3 1 21

 تائید شده  40/4 5 30887/4 4 22

 عدم تائید  85/2 5 90994/3 1 23

فازی را توته ره مقدار دیاسچ.  پرداخته شده شده از دور اول، ره طراحی پرسشنامه دور دوم  را توته ره نتایج حاصت

که دارای مقدار دی فازی    شدهطرح   سئوال  23که از رین    شودیمپژوهش مشاهده    تسئواایک از  ررای هر  آمدهدسچ ره

 اسچ. شده   ن رفصر  اهآندر پژوهش از    تلقی شده که  چیاهمکم   تسئواا   عنوانره،  راشندیم(  3کمتر از میانگین طیف )مقدار

همانند گام  پرسشنامه    45ی  آورتمع ررای خبرگان ارسال شد و پس از  در دور دوم    شدهیطراحدر این گام پرسشنامه  

میا و  تجمیع  را  ره  قبلی،  خبرگان  ن رات  مقدار هاداده  تیوتحله یتجزنگین  محاسبه  ره  روش،  اول  دور  را  مطارق  ی تمعی 

شده در تحلیت راقی راشد، عامت شناسایی   4شده ریشتر از طیف  فازیدی ه مقدار  . درصورتیی عوامت پرداخته شدفازدی

 اسچ. هشده هریک از عوامت نشان داده شدفازیدی، مقدار 4ماند. در تدول می

 پرسشنامه دوم   تسئوالای فازدی ارزش فازی و مقدار  -4جدول

 سئوالات  عوامل 
 سئوالاتارزش فازی 

 فازی مقدار دی 
 وضعیت 

 L M U سئوالات 

 گیری تهچ 

 تائید شده  49/3 5 48414/3 2 2

 تائید شده  07/4 5 13947/4 3 3

 تائید شده  27/4 5 53164/4 3 4

 تائید شده  22/4 5 44815/4 3 5

فرهن  سازمانی  

 و رهبری 

 تائید شده  40/4 5 30887/4 4 6

 تائید شده  17/4 5 34278/4 3 7

 تایید شده  40/4 5 30887/4 4 8

 تائید شده  10/4 5 2068/4 3 9

 اترا 

 تائید شده  27/4 5 53164/4 3 10

 تائید شده  17/4 5 34278/4 3 12

 تایید شده  40/4 5 30887/4 4 14

 تائید شده  49/3 5 48414/3 2 18

 تائید شده  27/4 5 53164/4 3 20

 تائید شده  40/4 5 30887/4 4 22
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فازی تمام  که مقدار دی  دهدیماسچ و نشان  شده  ارائه   4نتایج حاصت از محاسبات پرسشنامه دور دوم در تدول  

پرسشنامه دوم،   تسئواااقدامات یا    همه رنارراین    .راشدیم(  3یا مقوات پژوهش ریشتر از مقدار میانگین طیف )  تسئواا 

اسچ. پس رراساش تدیدی توسط خبرگان پیشنهاد نشده  دور قبت هیچ مورد مانندهستند و از طرف دیگر   گذار تاثیرمهم و 

منطبق رر    سازمان  وکارکس  های  فرآیندگذار رر بار ی و ناری  تاثیری ی از اهداف پژوهش که شناسایی عوامت  این نتایج  

EFQM  ،اسچ. انجام شده اسچ 

 نتایج پرسشنامه وتحلیلتجزیه  (4-1

سچ.  اشان داده شده ن CVR، معیارهای اصلی تحقیق را استفاده از محاسبه مقدار تاثیرگذاری زیرمعیارهادرصد  5در تدول 

ره این ه در این تحقیق  اسچ. را توته  یا نبودن هر زیرمعیار محاسبه شده ررای مناس  رودن    CVRمقدار    5مطارق را تدول  

از  ه حضور دارند درصورتی ه مقدار محاسبهکنندمشارکچ   45 ریشتر  راشد، زیرمعیار در تحلیت رررسی عوامت   0/ 29شده 

گیرد. ررای این من ور، مورد استفاده قرار می  EFQMمنطبق رر    سازمان  وکارکس  های  فرآیندگذار رر بار ی و ناری  تاثیر

  CVRاند در محاسبه مقدار  وری دانستهکنندگانی که گویه را ضروری یا تا حدی ضر مشارکچ  CVRدر محاسبه مقدار  

 اسچ. لحاظ شده

 شده برای متغیرهای عملیاتی تحقیق های توصیهمقوله CVRمقدار    -5جدول 

 عملیاتی متغیر

 اصلی 
 زیرمتغیر عملیاتی 

 )درصد(  CVRمقدار 

> 𝟎. 𝟐𝟗 
 وضعیت 

 گیری تهچ 

 مناس  اسچ  85/0 شناسایی و درک نیازهای ذینفعان

 مناس  اسچ  72/0 هاها و بالش شناخچ اکوسیستم، قارلیچ 

 مناس  اسچ  63/0 توسعه استراتژی 

 مناس  اسچ  55/0 عمل رد سازی سیستم مدیریچ حاکمیچ و ریزی و پیادهطرح 

فرهن  سازمانی و  

 رهبری 

 مناس  اسچ  72/0 هاراهبری فرهن  سازمانی و تقویچ ارزش 

 مناس  اسچ  68/0 خلق شرایطی ررای تحقق تغییر 

 مناس  اسچ  85/0 توانمندسازی خلاقیچ و نوآوری 

 مناس  اسچ  72/0 متحدشدن و مشارکچ در مبنای وتودی 

 اترا 

 مناس  اسچ  63/0 روارط پایدار را مشتریانایجاد 

 مناس  اسچ  63/0 دادن و حفظ توسعه کارکنان تذب، مشارکچ 

 مناس  اسچ  68/0 وکارذینفعان در کس  

 مناس  اسچ  85/0 ساختن روارط و تضمین حمایچ 

 مناس  اسچ  72/0 سازی تجرریات کلی تعریف و پیاده 

 مناس  اسچ  72/0 تحول سازمان ررای آینده

، دشوکنندگان قرار داده میها درمعرض قضاوت مشارکچرراساش این پرسشنامه که ضروری رودن یا نبودن مقوله

ها، از اعتبار ازم ررای حضور در مدل پژوهش ررخوردار  شده ررای مقوله ی درن ر گرفته تمامی زیرمعیارهادهد  نشان می

 هستند. 
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 برازش مدل  (2-1
دسچ آمد که را توته ره این ه این مقدار کمتر ه ( ر87/2درته آزادی در این پژوهش ررارر را ) /میزان شاخص کای اس وئر

استاندار   میزان  رر  راشد. شاخصمی  تاییدمورد    ،اسچ  3از  مررعات خطای  میانگین  ریشه  ) ررازندگی  (  RMSEAررآورد 

راشد ررازش    08/0اگر این شاخص کمتر از  (  1388آید که طبق ن ر کلانتری ) یک شاخص مطلوب ره حساب می  عنوانره

حاکی از ررازشی نامناس  اسچ. را توته ره این ه مقدار این شاخص    1/0ررازش متوسط و ریشتر از    1/0تا    08/0مطلوب، رین  

ها  ماندهستاندارد شاخص ریشه میانگین راقیمناس  اسچ. هم نین میزان ا  ،دسچ آمدهه ( ر084/0ررای تحقیق حاضر ررارر را )

(RMR  از کمتر  نیز  )راشد  می  08/0(  را  ررارر  حاضر  تحقیق  در  شاخص  این  مقدار  این ه  ره  توته  را  ( حاصت 0/ 064که 

 اسچ.  تاییداز ن ر ررازش مورد  اسچ،شده 

(،  NNFI(، ررازش هنجارنشده )NFIهای ررازش هنجارشده )شاخصعالی ررای    ( میزان ررازشی1384طبق ن ر هومن ) 

راشد. را توته ره این ه مقدار  می   9/0ریشتر از   ( IFIینده )آ( و شاخص ررازش فز CFIای یا تطبیقی)ش مقایسهشاخص رراز

شاخص ررازش هنجارشده   ، ه ررای هر بهاریی( روده و ازآنجا94/0و    94/0،  93/0،  0/ 91ترتی  ررارر را )ها رهاین شاخص

(NFI،)  ررازش هنجار( نشدهNNFIشاخص ررازش مقایسه ،)(ای یا تطبیقیCFI و شاخص ررازش فز )آ ( یندهIFI ریشتر از )

 اسچ.  تاییدها مورد ررازش از ن ر این شاخص  ،مقدار استاندار هستند

  8/0ریشتر از    (GFI)( میزان استاندارد ررای شاخص نی ویی ررازش1388( و کلانتری) 2009طبق ن ر )ای و هم اران،

( روده و را میزان استاندارد مطارقچ دارد 88/0ن شاخص ررای تحقیق حاضر ررارر را ) راشد که را توته ره این ه مقدار ایمی

های  . نتایج شاخص6تدول  اسچ. ده شدههای ررازش مدل نشان دانتایج شاخص  6حاکی از ررازشی مناس  اسچ. در تدول  

 ررازش مدل 

 شاخص برازش 
 

RMSEA RMR NFI NNFI CFI IFI GFI 

 0/ 8ریشتر از  0/ 9ریشتر از  1/0تا   0/ 08رین  3کمتر از   استاندارد میزان 

 88/0 94/0 94/0 93/0 91/0 064/0 084/0 87/2 میزان تحقیق 

 EFQMبودن بر الزامات و ناب یعوامل چابک تاثیر لیتحل (4-2

اسچ.  استفاده شده لیزرل   افزارنرم از روش معادات ساختاری را      EFQMرودن رر الزامات  و ناب  یعوامت بار   تاثیرررای  

 گردد. لیزرل ارائه می افزارنرم شده در  شده در قال  مدل طراحیهای شناساییمقولهدر این رخش استنباط روارط ن ری رین 

دهد تا روارط ین ام ان را میره محققان ا های معادات ساختاری افزار پیشرفته ررای تحلیت مدلیک نرم   عنوانره 16لیزرل 

روارط    سازیمدل شده و پنهان را رررسی کنند. دلیت استفاده از لیزرل شامت توانایی آن در  پی یده رین متغیرهای مشاهده

رطور عمده رراساش تحلیت افزار  های مقطعی و طولی اسچ. این نرم ها و تحلیت دادهبندگانه، رررسی اعتبار و روایی مدل

فاً تفاوت نه صر  همبستگی و واریانس رین متغیرهاسچره این معنی که تمرکز آن رر روی رررسی    .کندعمت میکواریانس  

محور هستند و ره درک رهتر از  شوند معمواً کواریانس استفاده از لیزرل انجام می  هایی که راپژوهش   ها. رنارراینمیانگین

 
16 LISREL 

df/2
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وکار  کس  های  فرآیندمدل مفهومی پژوهش ررای    2. در ش ت  ندکنساختارهای پی یده و روارط رین متغیرها کمک می

در اسچ. هم نین  نشان داده شده  EFQM  2020ها را تاکید رر معیارهای  فرآیند  تر شدننابدر تهچ بار ی و    سازمان

گیری بار ی و ناری منطبق  عنوان مدل اندازه رهشده در مدل مفهومی  ش روارط تعریف شده رراسا، مدل ش ت گرفته3ش ت  

متغیرهای پنهان لیزرل، ارتدا ازم اسچ    افزارنرم تعریف مدل مفهومی در    من ورره اسچ.  نشان داده شده   EFQMرر الزامات  

 اند.  شدهتعریف  7در آن تعریف شوند. این متغیرها مطارق را تدول و آش ار تحقیق 

 فزار انرم تعریف متغیرهای آشکار و پنهان در  -7جدول 

 
 افزار لیزرلشده در نرم مدل مفهومی طراحی  -2شکل 

 کد  عوامل  های تحلیل مقوله

 گیری تهچ 

 

 G1 شناسایی و درک نیازهای ذینفعان

 G2 هاها و بالش شناخچ اکوسیستم، قارلیچ 

 G3 توسعه استراتژی 

 G4 سازی سیستم مدیریچ حاکمیچ و عمل رد ریزی و پیادهطرح 

 فرهن  سازمانی و رهبری 

 

 I1 هاارزش راهبری فرهن  سازمانی و تقویچ 

 I2 خلق شرایطی ررای تحقق تغییر 

 I3 توانمندسازی خلاقیچ و نوآوری 

 I4 متحدشدن و مشارکچ در مبنای وتودی 

 اترا 

 P1 ایجاد روارط پایدار را مشتریان

 P2 دادن و حفظ توسعه کارکنان تذب، مشارکچ 

 P3 وکارذینفعان در کس  

 P4 ساختن روارط و تضمین حمایچ 

 D1 سازی تجرریات کلی تعریف و پیاده 

 D2 تحول سازمان ررای آینده



 EFQM 2020 279  ی ارها ی رر مع   د ی را تاک   ندها ی تر شدن فرآ و ناب   ی وکار سازمان در تهچ بار  کس    ی ندها ی فرآ   ر ی تاث   ی رررس 

 

یت رارهای  . از طریق تحلشوندمیشده در مدل نهایی تعیین  اولیه، رارهای عاملی روارط تعریفتحچ مدل    افزارنرمرا اترای  

های عاملی رار  3شده در مدل نهایی را مشخص کرد. در ش ت  حضور عوامت درن ر گرفته عدم توان حضور یا  عاملی می

تبیین   من وررهاترا و زیرمعیارهای آنها    گیری، فرهن  سازمانی و رهبری،های تهچهای ویژگی تخمینی روارط رین تنبه

 EFQM  2020ها را تاکید رر معیارهایفرآیند  تر شدننابدر تهچ بار ی و    وکارسازمانکس های  فرآیندیک مدل ررای  

 تر اسچ. آن مقوله را زیرمعیارهای خود قویارتباط  ،به مقدار رارهای عاملی تخمینی ریشتر راشداسچ. هرنشان داده شده

 
 مدل تخمینی بارهای عاملی -3شکل 

رارهای تخمینی، در ش ت   رر  استاندارد نشان داده شدهرارهای عاملی    4علاوه  تمامی  استاییدی  این حالچ،  چ. در 

ار رارهای عاملی ره به مقدگیرند. پرواضح اسچ هرشده در مقیاش صفر و یک قرار میمقادیر رارهای عاملی روارط تعریف

رارطه   3/0تر اسچ. را توته ره این ه رار عاملی کمتر از  طه مقوله را زیرمعیارهای خود قویتر راشد، رار عدد یک نزدیک

، رارطه 24/0  تاثیری و رهبری را خلق شرایطی ررای تحقق تغییر را ضری   سازمانشود، رارطه فرهن   ضعیف درن ر گرفته می

؛ را تعریف و  17/0  تاثیر؛ را ساختن روارط و تضمین حمایچ را ضری   19/0  تاثیررا ضری     وکارکس  اترا را ذینفعان در  

 ، توان از مدل شوند. لذا میمیشناسایی    معنیری   0/ 20  تاثیرررای آینده را ضری    زمانساتجرریات کلی و تحول    سازیپیاده

ها ررای مدیریچ  ر شرکچ مالیبت ساپیا ره این شاخص ادعا کرد که د  توانمی  ر معیارها را کنار گذاشچ. هم نیناین زی 

ضروری اسچ را تقویچ در   رنارراین  شود.توته نمی  EFQMمطارق را الزامات    وکارکس  های  فرآیندبار ی و ناب شدن  

 ها نسبچ ره تقویچ شرکچ مالیبت اقدام شود.  این شاخص 
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 مدل استاندارد بارهای عاملی -4شکل 

 اسچ. نماندن زیرمعیارها نشان داده شدهماندن یا تصمیم نهایی درخصوص راقی 8در تدول  رنارراین

 وضعیت مقولات مدل نهایی   -8جدول 

عوامل  
EFQM 

 کد  عوامل 
 وضعیت 

 ماند راقی نمی  ماند راقی می 

 گیری تهچ 

  *  G1 شناسایی و درک نیازهای ذینفعان

  *  G2 هاها و بالش شناخچ اکوسیستم، قارلیچ 

  *  G3 توسعه استراتژی 

  *  G4 سازی سیستم مدیریچ حاکمیچ و عمل رد ریزی و پیادهطرح 

فرهن  سازمانی  

 و رهبری 

 *   I1 هافرهن  سازمانی و تقویچ ارزش راهبری 

  *  I2 خلق شرایطی ررای تحقق تغییر 

  *  I3 توانمندسازی خلاقیچ و نوآوری 

  *  I4 متحدشدن و مشارکچ در مبنای وتودی 

 اترا 

  *  P1 ایجاد روارط پایدار را مشتریان

  *  P2 دادن و حفظ توسعه کارکنان تذب، مشارکچ 

 *   P3 وکارکس  ذینفعان در 

 *   P4 ساختن روارط و تضمین حمایچ 

 *   D1 سازی تجرریات کلی تعریف و پیاده 

 *   D2 تحول سازمان ررای آینده
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4-3) EFQM یشنهادیسنجش اعتبار مدل پ 

قیق، این تحهای آماری استفاده کرد لذا در  یت اعتبار مدل ازم اسچ از آزمون را توته ره این ه در مطالعات آماری ررای تحل

𝐶ℎ𝑖−𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒و نسبچ    P-value  ،RMSEAهایی مانند  از آماره

𝑑𝑓
نشان   9شده، در تدول  اسچ. نتایج مقادیر ذکراستفاده شده   

 اسچ.  داده شده

 شده مدل پیشنهادی های محاسبهمقادیر آماره - 9جدول  

 P-value RMSEA Df Chi-square آماره 
𝑪𝒉𝒊 − 𝒔𝒒𝒖𝒂𝒓𝒆

𝒅𝒇
 

 74/17 39/1313 74 237/0 000/0 مقدار

تر راشد، نتایج محاسباتی قارت اعتمادتر اسچ؛ مدل از لحاظ  ره صفر نزدیک   P-valueبه مقدار  را توته ره این ه هر

راشد پس این مقدار نیز  می  5/0شده کمتر از  محاسبه  RMSEAدر وضعیچ خیلی مطلوری قرار دارد. مقدار    Pمقدار آماره  

𝐶ℎ𝑖−𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒مقدار    اسچ. سرانجامررای مدل در حد مطلوری گزارش شده 

𝑑𝑓
را توته ره مقدار   .گزارش شود   5راید رزرگتر از    

های را رررسی مقادیر آماره  مدل از لحاظ این آماره نیز در وضعیچ کاملا مطلوری قرار دارد. رنارراین  ،شدهمحاسبه   17/ 74

  توانمینتیجه گرفته شد. پس    یچ مطلوب قرار دارد، اعتبار مدلدر وضع  کلا ه نتایج  ، ازآنجاییشده ررای اعتبار مدلمشخص

شدن مطارق را الزامات وکار ررای بار ی و ناب کس  های  فرآیندتحلیت مدیریچ    تهچآمده طبق این مدل  دسچ ه از نتایج ر

EFQM  .در شرکچ مالیبت سایپا استفاده کرد 

 گیری و پیشنهادها نتیجه  (5
 دیرا تاک هافرآیند تر شدننابو  یدر تهچ بار  وکارسازمانکس   یهافرآیند تاثیررررسی  هدف اصرلی پژوهش حاضر

   ردیرو  کی  ازمندی، نتر شدننابو    یبار   من ورره  هاسازمان  وکارکس    یهافرآینداسچ.    EFQM  2020  یارهایرر مع

  ن یا  هاسازمانره    ید. بار ن شو  یسازادهیو پ  یطراح  EFQM 2020  یارهایاساش معو منسجم هستند که رر  کیستماتیس

  ها سازمان،  EFQM  یارهایاز مع   فاده تپاسخ دهند. را اس  انیمشتر  یازهایرازار و ن  رات ییکه ره سرعچ ره تغ  دهدیام ان را م

کنند که ره کاهش هدررفچ    یسازنهیره  یاخود را ره گونه  یهافرآیندکرده و    یینقاط قوت و ضعف خود را شناسا  توانندیم

هستند که   یر یادگیو    جینتا  ها، فرآیندو منارع،    یمردم، هم ار  ،یاستراتژ  ،یشامت رهبر  ارهایمع  نی منارع و زمان منجر شود. ا

 . کندیکمک م هافرآینددر  یره نوره خود ره رهبود مستمر و نوآور کیهر

اسچ. را تمرکز   انیمشتر  یافزوده رراارزش  شیو افزا  یرضروریغ  یهاچیحذف فعال  یره معنا   هافرآیند  تر شدنناب

و زمان   هانه یکنند که نه تنها ره کاهش هز  یطراح  یاخود را ره گونه   یهافرآیند   توانندیم  هاسازمان،  EFQM  یارهایرر مع

  دهد یام ان را م  نیا  هاسازمانره     ردیرو  نیارتقا دهد. ا  ز یرا ن  صواتخدمات و مح  چیفیرل ه ک  انجام کارها منجر شود

و    یبار    ی ترک  چینهاد. درپاسخ دهن  انیمشتر   ریمتغ  یازهایو ره ن  داده ره سرعچ واکنش نشان    یرقارت  ی که در رازارها

 را دارد.  یرقارچ در سطح تهان  ییهوشمند و پاسخگو منجر شود که توانا  سازمان  کی  جادیره ا   تواندیم  هافرآیند  یسازناب

سئواات پژوهش اسچ که در ادامه ره  مقوله فرعی درن ر گرفته شده   14مقوله اصلی و    3آمده  دسچ ه اساش نتایج ررر

 اسچ: پرداخته شده
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وکار برای گیری در توسعه یک مدل مناسب کسب های تاثیرگذار بر عامل جهت ویژگیسئوال اول:  

 کدام هستند؟  EFQMتحقق الزامات 

شناسایی  شامت EFQMتحقق الزامات  یررا وکارکس  مدل مناس   کیدر توسعه  گیریتهچ رر عامت گذار تاثیرعوامت 

ذینفعان، نیازهای  اکوسیستم،    و درک  و    ها،بالش و    هاقارلیچ شناخچ  استراتژی  سیستم   سازیپیادهو    ریزیطرحتوسعه 

 مدیریچ، حاکمیچ و عمل رد اسچ. 

مناسب ویژگیسئوال دوم:   توسعه یک مدل  در  رهبری  و  سازمانی  فرهنگ  عامل  بر  تاثیرگذار  های 

 کدام هستند؟   EFQMوکار برای تحقق الزامات کسب 

  EFQMتحقق الزامات    یررا  وکارکس  مدل مناس     کیدر توسعه    یو رهبر  یسازمانرر عامت فرهن     گذارتاثیرعوامت  

تقو  یسازمانفرهن     یراهبرشامت   شرا  ا،هارزش  چی و  تغ  یررا  یطیخلق  نوآور  چی خلاق  یتوانمندساز  ،رییتحقق   ، یو 

 ی اسچ. وتود یمتحدشدن و مشارکچ در مبنا

وکار برای تحقق  های تاثیرگذار بر عامل اجرا در توسعه یک مدل مناسب کسب ویژگیسئوال سوم:  

 کدام هستند؟  EFQMالزامات 

الزامات    یررا  وکارکس مدل مناس     کیرر عامت اترا در توسعه    گذارتاثیرعوامت   روارط   جادی اشامت    EFQMتحقق 

  چ، یحما  ن ی ساختن روارط و تضم  ،وکارکس در    نفعانیتذب و مشارکچ دادن و حفظ توسعه کارکنان، ذ  ان،یرا مشتر   داریپا

 اسچ.  ندهیآ یررا سازمانو تحول  یکل اتیتجرر سازیپیادهو  فیتعر

ر نتایج  را ر ارگیری شاخصدسچ ه رر طبق  لیزرل    افزارنرم الذکر در مدل مفهومی و طراحی آن در  های فوق آمده، 

اسچ.  صورت زیر انجام شده ره اهمیچ  های کمرراساش شاخص  EFQMمنطبق رر    وکارکس مسیر ررای مدیریچ    تحلیت

 وکار کس  ، رارطه اترا را ذینفعان در  0/ 24  تاثیری و رهبری را خلق شرایطی ررای تحقق تغییر را ضری   سازمانرارطه فرهن   

تجرریات کلی و   سازیپیاده؛ را تعریف و    17/0  تاثیرا ضری   ؛ را ساختن روارط و تضمین حمایچ ر  0/ 19  تاثیررا ضری   

را ضری     سازمانتحول   آینده  مدل  توانمیلذا    شوندمیشناسایی    معنیری  0.20  تاثیرررای  کنار  از  را  زیرمعیارها  این   ،

هم نین این    توانمی  گذاشچ.  ره  ساپیا  مالیبت  شرکچ  در  که  کرد  نابشاخصادعا  و  بار ی  مدیریچ  ررای  شدن ها 

ها نسبچ ضروری اسچ را تقویچ در این شاخص  رنارراین  شودتوته نمی  EFQMمطارق را الزامات    وکارکس های  فرآیند

 اقدام شود.   شرکچ مالیبتره تقویچ 

اند.  اشاره کرده  EFQMمختلف مدل    یهاشده کارکنان رر تنبهاکتاثیر عدالچ ادرره    (1403خدمتگزار و هم اران )

 چیدهنده اهمنشان   زیدر مدل شما ن  یسازمانو فرهن     یرر رهبر  دیکات  رای ز  راستاسچهماین پژوهش    جیرا نتا  هاافتهی  نیا

  دیکات  یدر ارتقاء بار   یرهبر  چیرر اهم    (1402مقدم و هم اران )یحسن  اسچ.  یتیریمد  یها فرآینددر    چیعدالچ و شفاف

در مدل شما    یدیکل  یهالفهوم  عنوانره  یسازمانو فرهن     یرهبر   رای ز  چهمراستاساین مقاله    جیموضوع را نتا  نیاند. اکرده 

  ها سازماندر    یو نوآور  یره رهبود بار    تواندیم  یقو  یاسچ که رهبر  نی دهنده انشان  ییهمراستا   نیاند. امطرح شده  زین

رهینه(  1401) صفری و هم اران.  کند  مکک پرداخته EFQM سازی مدلسازی شبیهره  ران ی  تحقیق  در شب ه  این  اند. 
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سازی سازی و شبیهاسچ که را نتایج شما همخوانی دارد. رهینه  هاسازماندر   EFQM مدل  موثرسازی  دهنده اهمیچ پیادهنشان 

مدل   تیره تحل    (2025)  سوجیکلاسزک و مارت  .تژیک کمک کندتواند ره رهبود عمل رد و تحقق اهداف استراها میفرآیند

EFQM  فرهن    رای ز  راستاسچهم  ی و رهبر  یسازمانشما رر فرهن     دیکارا ت  جینتا  نی اند. اپرداخته  داریاز من ر توسعه پا

( ره ارتباط 2024و هم اران )   نیمال  کمک کند.  اتیدر عمل  داریپا  یهاوه یش  یو اترا  داریره توسعه پا  تواندیم   یقو  یسازمان

اترا و تعامت را   یهای ژگیرر و این مطالعه    دیکارا ت  هاافتهی  ن یاند. ادانش اشاره کرده   چی ریمد   فرآیندو    EFQMمدل    نیر

کو   کمک کند.  نفعانیو ذ  انیرا مشتر  داریره رهبود تعاملات و روارط پا  تواندیدانش م  چی ری مد  رای ز  راستاسچهم  نفعانیذ

این   جیرا نتا  تواند یموضوع م  نیاسچ. ااطلاعات اشاره کرده   یفناور  تاثیرو    وکارکس    فرآیند  ی( ره توسعه بار 2022)

 تواندیاطلاعات م  یفناور  رایز  داشته راشد  ییراستاهم  یسازمانو فرهن     یرهبر  یهای ژگیو  چیره تقو  ازین  نهیدر زمپژوهش  

 کند.  مکک انیمشتر یازهایره ن ییو پاسخگو یره رهبود بار 

ی و تعامت را  سازماندهنده اهمیچ رهبری، فرهن   راستاسچ و نشانرا رسیاری از تحقیقات دیگر هماین پژوهش  نتایج  

راستایی در ررخی از نتایج  اسچ. را این حال، عدم هم EFQM و تحقق اهداف مدل  وکارکس  های  فرآیندذینفعان در رهبود  

رخی  ه ردرحالی  :عنوان مثالرهاسچ.  راشد که در آن مطالعه انجام شده  ی یا صنعتیسازمانخاص    شرایط  دلیتره مم ن اسچ  

ی یا فناوری  سازمانی دیگر عوامت دیگری مانند ساختار  هاسازمانکید دارند، مم ن اسچ در  ااز تحقیقات رر اهمیچ رهبری ت

ها، رر تقویچ رهبری و چ مالیبت سایپا را توته ره این یافتهشود که شرک پیشنهاد می  رنارراین.  گذار راشندتاثیراطلاعات نیز  

ره اهداف بار ی و    سازمانی تمرکز کند و هم نین رهفرهن را ذینفعان و مدیریچ دانش راشد تا  دنبال رهبود تعاملات 

 .خود دسچ یارد وکارکس  های فرآیند تر شدنناب

، EFQM 2020کید رر معیارهای  اوکار در شرکچ مالیبت سایپا را تکس های  فرآیند  تر شدن ناب ررای رهبود بار ی و  

 توان پیشنهادات کاررردی و مدیریتی زیر را ارائه داد:می

 سازی فرآیندها . تحلیل و بهینه 1

 های فعلی ررای شناسایی نقاط ضعف و قوت. فرآیند های دقیق از انجام تحلیت

 ها. فرآیندسازی ررای مستندسازی و رهینه 17PMNBمانند  فرآینداستفاده از ارزارهای مدیریچ 

 . توسعه فرهنگ سازمانی چابک 2

 .سازمانترویج فرهن  نوآوری و یادگیری مداوم در 

 های بار ی و تف ر خلاق. تقویچ مهارت  من وررههای آموزشی ررای کارکنان ها و دورهررگزاری کارگاه

 . تمرکز بر نیازهای مشتری3

 آوری ن رات و پیشنهادات مشتریان. های رازخورد مشتری ررای تمع سیستمایجاد 

اساش روزرسانی محصوات و خدمات رروهای رفتاری و نیازهای تدید و رههای مشتریان ررای شناسایی الگتحلیت داده

 آن. 

 
17 Business Process Model and Notation 
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 انسانی. مدیریت منابع4

 . تر شدننابررای بار ی و  موردنیازهای کلیدی اری استعدادها را تمرکز رر مهارتدتذب و نگه

 ها.های آنمن ور ارتقاء مهارترههای آموزشی و توسعه شغلی ررای کارکنان ایجاد ررنامه

 های نویناستفاده از فناوری. 5

 ها. فرآیندیی در آهماهنگی و کارررای رهبود  18ERPافزارهای های مدیریچ اطلاعات و نرم سازی سیستمپیاده

 ها. فرآیندهای های دیجیتال و اتوماسیون ررای کاهش زمان و هزینه استفاده از فناوری

 : گیری مبتنی بر دادهتصمیم . 6

 های عمل ردی و مالی.داده وتحلیتتجزیه آوری و های تحلیلی ررای تمع ایجاد سیستم

 گیری. اطلاعات کلیدی ره مدیران و تسهیت تصمیماستفاده از داشبوردهای مدیریتی ررای ارائه 

 توسعه روابط با ذینفعان . 7

 ها.مین و کاهش هزینهامن ور رهبود زنجیره ترهکنندگان و شرکای تجاری میناتقویچ ارتباطات را ت

 ها و رهبود هم اری.ای شناسایی نیازها و انت ارات آنررگزاری تلسات من م را ذینفعان رر

 های بهبود مستمر مهایجاد برنا. 8

 ها. فرآیندررای شناسایی و اترای تغییرات کوبک و مستمر در ( 19)کایزن های رهبود مستمراندازی ررنامهراه

 های خلاقانه. ها و پاداش ره ایده فرآیندتشویق کارکنان ره ارائه پیشنهادات ررای رهبود 

مالیبت سایپا می پیشنهادات، شرکچ  این  اترای  و  را  رهبود بار ی  ره  و فرآیند  تر شدننابتواند  رپردازد  های خود 

 ها و رهبود رضایچ مشتریان دسچ یارد. یی، کاهش هزینه آفزایش کارره ا درنتیجه

این تحقیق مم ن اسچ  صورت تغییر خبرگان نتایج  حقیق وارستگی ره ن ر خبرگان دارد، دررا توته ره این ه این ت

 شد.  رگان مدت زمان زیادی راید صرف مین رات خب آوریتمع تغییر کند. علاوه رر این، ررای 

 ند از: یقات ررای پیشنهادات آتی عبارتترین تحقمهم 

 گیری ها در تصمیمعنوان وزن شاخصرهتعیین اهمیچ  −

   OPAرندی عوامت را استفاده از روش اولویچ  −

کردن باربوری که ها را عدم قطعیچ همراه اسچ، مشخصگیری همواره در دنیای واقعی تصمیم ن هرا توته ره ای −

 گیری ملحوظ نماید. فرآیند تصمیم قادر اسچ عدم قطعیچ را در 
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