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Abstract 
Objective: In this project, an attempt has been made to use the organization excellence model 

for the Kermanshah Standard Office and while identifying the strengths and weaknesses of the 

organizational processes of the Kermanshah Standard Office, this organization should be 

evaluated according to the criteria of the 2013 EFQM model. 

Methodology: The statistical community and the statistical sample of this project are the 

experts, managers and experts working in the mentioned office. In this study, a standard 

questionnaire of excellence model was used, the validity of which was also confirmed. The type 

of research is applied in terms of research purpose and descriptive and survey in terms of 

research method. Also, RADAR scoring logic was used to analyze the data. 

Findings and Conclusion: The results of the analysis of the findings show that the performance 

score of the EFQM model in the Kermanshah Standard Office will be equal to 664.76, which is 

one of the scores of five criteria of enablers, leadership with a value of 80.68 out of 100, policy 

and Strategy with a value of 60.03 out of 100, people management with a value of 58.66 out of 

100, partnerships and resources with a value of 55.33 out of 100, processes with a value of 68 

out of 100, and also four criteria of results, i.e. customer results with a value of 0.06 99 out of 

150, people results with a value of 52.5 out of 100, society results with a value of 72.5 out of 

100 and finally key performance results with a value of 120 out of 150. In the end, strengths and 

vulnerabilities were presented along with solutions and suggestions. 

Keywords: EFQM Excellence Model, Kermanshah Standard Office, Enablers, Results, 

RADAR Logic 
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 چکیده
در این طرح تلاش شده است مدل تعالی سازمان را برای اداره کل استاندارد استان کرمانشاه بکار گرفته و ضمن شناسایی نقاط   هدف:

 2013نسنهه    EFQMضعف و قوت فرآیندهای سازمانی اداره کل استاندارد استان کرمانشاه، اینن سنازمان براسناع معیارهنای مندل  

 مورد ارزیابی قرار گیرد.

باشند. در اینن نظران، مدیران و کارشناسان شنالل در اداره منوکور منی جامعه آماری و نمونه آماری این طرح صاحب  :شناسیروش

پژوهش از پرسشنامه استاندارد مدل تعالی استفاده شد که روایی آن نیز منورد تیییند قنرار گرفنت. ننوی تاقینظ از نظنر هند  تاقیقنی 

منطنظ امتینازدهی رادار هنا هت تجزیه و تالینل دادهباشد. همچنین، جز شاخه پیمایشی می کاربردی و از نظر روش تاقیقی توصیفی و ا

 مورد استفاده قرار گرفت.

در اداره کنل اسنتاندارد اسنتان کرمانشناه  EFQMدهد که امتیاز عملکرد مندل ها نشان می نتایج حاصل تجزیه و تالیل یافته  ها:یافته

مشی و راهبرد با مقدار ، خط100از   68/80تیب از امتیازهای پنج معیار توانمندساز، رهبری با مقدار خواهد بود که به تر  76/664برابر با  

و همچننین  100از   68، فراینندها بنا مقندار  100از    33/55ها و منابع با مقندار  ، شراکت100از    66/58، کارکنان با مقدار  100از    03/60

و  100از  5/72، نتایج جامعه بنا مقندار 100از  5/52، نتایج کارکنان با مقدار 150از    06/99ر  چهارمعیار نتایج یعنی نتایج مشتری با مقدا

پنویر بنه همنراه راهکارهنا و بدست آمد. در پایان نیز نقناط قنوت و نقناط آسنیب 150از    120در نهایت نتایج کلیدی عملکرد با مقدار  

 پیشنهادات ارائه گردید.

 اداره کل استاندارد استان کرمانشاه، توانمندسازها، نتایج، منطظ رادار،  EFQM: مدل تعالی هاکلیدواژه
 

mailto:F.amiri@kut.ac.ir
mailto:Navid.rafiei.ie@gmail.com


 

 

  EFQM             105  ارائه راهکارهای مؤثر برارتقای کیفیت خدمات در اداره کل استاندارد استان کرمانشاه بر پایه مدل

 

                                                                                  

 مقدمه -1

آور ایه   ت مدیریتي اخیر و ظهور مدیریت کیفیت بهه نوهوان وهیوه مواسهو  دهور در دنیهای ر هابتي  پیها         لاتحو

مدیریت در  رن بیست و یکم همانوهد  رههه پكوهکي کهاری ت ووهي و ههوي ت ووهي        »موضوع مهم است که 

ههای آن را  هها و ظراههت  و برای ای  موظور مدیران نه توها باید با محیط کهار خهود آوهوا باوهود و پیيیهد ي      «است

بشواسود بلکه باید با اوراف به اصول مدیریت و  ابلیت کامهل در اسهتفاده اا ابكارهها و هوهون مهدیریتي مهورد نیهاا         

یتي که امرواه در بسیاری اا کشورهای جهان جایگاه  ابل اا جمله مفاهیم جدید مدیر. ساامان خود را اداره نمایود

ههای  هها و بوگهاه  های تعالي کسو وکار است کهه بهر اسهان آن سهاامان    توجهي پیدا کرده است  سااماندهي مدل

م تلف مورد ارایابي و مقایسه  رار  رهته و با ایجاد هدهای ر هابتي  رکهت بهه سهمت به هود و ارتقها  را در آنهها         

 مودی مدیران و کاروواسان نرصهه صهوعت و خهدمات بهه     لا سترش هرهوگ تعالي سااماني و ند. ماینتقویت مي

تهوان  ها مهي تری  ای  مدلاست که اا مهم های تعالي ودهبه ود مستمر  موجر به اهكایش تقاضا برای استقرار سیستم

 (.2015  1 ورناکد )اواره کر  معرهي کرده است EFQM به مدلي که بویاد مدیریت کیفیت اروپا

 

 EFQMمدل تعالی  -2

باوهد کهه امکهان دسهتیابي سهاامان بهه       های تعالي مهي تری  مدلتری  و کاربردییکي اا نلمي EFQMمدل تعالي 

آورد و با محاس ه روابط نلي بی  اجهكا و انجها  ممیهكی و    تعالي و آ اهي اا نقاط ضعف و  وت خود را هراهم مي

  هسته  انهی نهمعیارهاسااد.  انه ای  مدل  ساامان را بطور نملي به تعالي رهومون ميتجكیه و تحلیل معیارهای نه

و بهه دو    یرنهد هها  هرار مهي   و م وای ارایابي سهاامان ت وده اس نمایش داده 1کل و  لو ای  مدل هستود که در و

هسهتود کهه سهاامان را بهرای      پوج معیار اول ایه  مهدل بهوده و نهواملي    ووند. معیارهای توانمودساا دسته تقسیم مي

ههای م تلهف   نتایجي هستود که ساامان متعالي  در  هواه   نتایجو معیارهای  کودرسیدن به نتایج نالي  توانمود مي

  2)وارما و تالوار کود و بیان کووده دستاوردهای  اصل اا اجرای مواسو توانمودسااها هستودبه آنها دست پیدا مي

2007) 

های متعالي ره راني دارند که آیوده را به توهویر کشهیده    ساامان رهبری: –انمندسازها معیار اول تو -2-1

ب هش و  کوود. آنهها الهها   ها و اخلاي سااماني  ایفای نقش ميسااند و همواره به نووان الگو برای اراشمحقق مي

مهداو   مقتدهات آیوهده را بهه مو ه       سااند تا برای  وول اطمیوان اا موهقیت پذیرند و ساامان را  ادر ميانعطاف

( معیهار ره هری   1400؛ امیهری و رهیعهي    1393دهد )الگوی تعالي سااماني  العمل نشان ميبیوي کرده  نکسپیش

 وامل پوج معیار هرني است:

 کوود و خود الگوی دیگران هستود.  ها را تعریف ميانداا و اراشره ران مأموریت  چشم - 1

 کوود.  دیریت ساامان را ایجاد و بطور مداو  اا به ود آن اطمیوان  اصل ميره ران  نظا  م - 2

                                                           
1.  Gorenak 

2. Sharma & Tawlar 
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 وواسود و با آنها تعامل هعال دارند.ره ران  ذیوفعان بیروني ساامان را مي - 3

 کوود.  ره ران  هرهوگ تعالي را با همراهي کارکوان تقویت مي - 4

 کوود.در ساامان اطلاع  اصل ميپذیری  چابکي و مدیریت تغییر ره ران اا انعطاف  - 5

 
 معیارهای مدل تعالی سازمانی .1شکل

انداا خود را اا های متعالي مأموریت و چشمساامان :مشی و راهبردخط -معیار دوم توانمندسازها  -2-2

ههای کسهو و    کوود. به ای  موظور اهداف کلان  اهداف نملیاتي  مهدل طریق تدوی  و اجرای استراتژی محقق مي

 یرنهد  ها و ساختارهای مورد نیاا برای تحقیق استراتژی را نیك توسعه داده  بکار مهي کار  هرآیودها  ا دامات  پروژه

 مشي و راه رد وامل چهار معیار هرني است:معیار خطي (1400)امیری   دهودو مورد ارایابي  رار مي

 ااها و انتظارات ذیوفعان و محیط بیروني است.استراتژی م توي بر وواسایي  تحلیل و درک نی  - 1

 .است محوری هایو وایستگي ها ابلیت دروني  نملکرد تحلیل و ارایابي بر م توي استراتژی - 2

 .وود مي به روا و باانگری تدوی   استراتژی - 3

 .وودمي پایش و اجرا استراتژی - 4

نهود و هرهوگهي را  های متعالي  کارکوان خود را ارج ميساامان کارکنان: -معیار سوم توانمندسازها  -2-3

هها  کوود که دستیابي به مواه  طرهی  اا طریق همسویي اهداف هردی و سهااماني میسهر وهود. ایه  سهاامان     ایجاد مي

  بهه  ههای خهود در راسهتای موهاه  سهاامان     هميوی  به موظور  ادر ساخت  کارکوان برای استفاده اا دانش و مههارت 

پرداانهد تها در آنهها      بر راری ارت اط  تشهویق   هدرداني اا کارکوهان مهي    ها  ترویج ندالت و برابری ابلیت توسعه

(. معیار کارکوان وامل پوج معیهار  1400؛ امیری و رهیعي  1393ایجاد انگیكه و تعهد نمایود )الگوی تعالي سااماني  

 هرني است:

 یابد.سعه ميهای مواب  انساني تواستراتژی و برنامه - 1

 باید.های کارکوان توسعه ميدانش و  ابلیت - 2
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 ووند.کارکوان همسو وده  مشارکت داده مي - 3

 کوود.کارکوان با یکدیگر بطور مؤثر ارت اط بر رار مي - 4

 وود.خدمات کارکوان ج ران وده  اا آنان  درداني و مرا  ت مي - 5

ههای بیرونهي و موهاب     های متعالي همکاریساامان ها و منابع:شراکت –معیار چهارم توانمندسازها  -2-4

-های سااماني ت دیل مهي دروني را به موظور پشتی اني اا استراتژی و اجرای اثرب ش هرایودها  مدیریت و به  ابلیت

هها و  محیطهي و اجتمهاني ناوهي اا بر هراری همکهاری     ها اا مدیریت اثهرب ش پیامهدهای ایسهت   کوود. ای  ساامان

 ها و مواب  وامل پوج معیار هرني است:معیار وراکت یابود.کار یری مواب  اطمیوان ميب

 وود.کوود ان مدیریت ميروابط با همکاران تجاری و تأمی  - 1

 وود.مواب  مالي مدیریت مي - 2

 وود.های هیكیکي  انرژی و مواب  ط یعي مدیریت ميدارایي - 3

 وود.هواوری و نوآوری مدیریت مي - 4

 وود.اطلانات و دانش مدیریت مي - 5

-های متعهالي هرآیوهدها را مهدیریت کهرده  به هود مهي      ساامان فرایندها: –معیار پنجم توانمندسازها  -2-5

  تولید و تحویل محوهولات و خهدمات  خلهق اراش هرآیوهده بهرای مشهتریان و       ها در طرا يب شود. ای  ساامان

دارند و مدل کسو و کار خود را با در نظهر  هرهت  اراش پیشهوهادی توسهعه داده       سایر ذیوفعان را همواره مد نظر

 معیار هرایودها وامل پوج معیار هرني است: .(1393)الگوی تعالي سااماني   کووداجرا مي

 وود.هرآیودها مدیریت مي - 1

 یابد.محوولات و خدمات توسعه مي - 2

 وود.محوولات و خدمات  ترویج و باااریابي مي - 3

 وود.محوولات و خدمات  تولید  تحویل و مدیریت مي - 4

 وود.روابط با مشتریان مدیریت مي - 5

ای کهه نیااهها و انتظهارات    ههای متعهالي بهه نتهایج برجسهته     سهاامان  نتایج مشتتریان:  -معیار اول نتایج  -2-6

آنهها   یابوهد. یابوهد و اا پایهداری نتهایج اطمیوهان مهي      رود  دسهت مهي  آن هراتهر مهي   مشتریان را برآورده کرده یها اا 

سهاای موههق و   های نملکردی مرت ط را بهه موظهور ارایهابي جهاری    های برداوتي و واخصای اا واخصمجمونه

(. 1395یریت کیفیهت   د )بویاد اروپایي مدکووهای م توي بر نیااها و انتظارات مشتریان استفاده مياستراتژی و برنامه

 ای  معیار وامل دو معیار هرني است:

ها ممکه  اسهت اا طریهق     های مشتریان  دید اه  درک و طرا تلقي آنها اا ساامان است. ای  برداوت برداوت - 1

بوهدی هرووهود ان     یاهته  رت ههای ساخت های متمرکك  موا  همواب  م تلفي اا جمله نظرسوجي اا مشتریان   روه

توانوهد   هها مهي   ههای سهاامان  ایه  وهاخص     متواسهو بها اههداف و نهوع هعالیهت      ها بدسهت آیوهد.   تشکرها و وکایت
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ههروش محوهولات و     اراش محوهولات و خهدمات    وهرت و توویر سهاامان  هایي اا ای  موارد باوود: برداوت

 و ... تحویل محوولات و خدمات  خدمات

بیوهي و  پهیش  دروني هستود که ساامان به موظهور پهایش  درک   های  های نملکردی مشتریان  واخص واخص - 2

کوهد. متواسهو بها اههداف و نهوع       های مشتریان استفاده مهي  بیوي تأثیرات آنها بر برداوتبه ود نملکرد خود و پیش

اراش   هها  هها و وهکایت   توانود نملکردهایي در ای  مهوارد باوهود:  هدرداني    ها مي های ساامان  ای  واخص هعالیت

 و ... تحویل محوولات و خدمات  هروش محوولات و خدمات  وولات و خدماتمح

ای کهه نیااهها و انتظهارات     ههای متعهالي بهه نتهایج برجسهته      سهاامان  :نتایج کارکنان -معیار دوم نتایج  -2-7

یابوهد. آنهها    مهي یابوهد و اا پایهداری نتهایج اطمیوهان      رود  دسهت مهي  کارکوان را برآورده کرده یها اا آن هراتهر مهي   

سهاای موههق    موظهور ارایهابي جهاری    ههای نملکهردی مهرت ط را بهه     های برداوتي و واخص ای اا واخص مجمونه

(. 1395)بویاد اروپایي مدیریت کیفیهت    کوودهای م توي بر نیااها و انتظارات کارکوان استفاده مي استراتژی و برنامه

 ای  معیار وامل دو معیار هرني است:

ها ممک  اسهت اا طریهق    های کارکوان  دید اه  درک و طرا تلقي آنها اا ساامان است. ای  برداوت وتبردا - 1

یاهتهه بدسهت   ههای سهاخت   هها و اراوهیابي   های تمرکك  موا  ه مواب  م تلفي اا جمله نظرسوجي اا کارکوان   روه

ههایي اا ایه  مهوارد باوهود:      برداوهت  توانوهد  هها مهي   های ساامان  ای  واخص متواسو با اهداف و نوع هعالیت آیود.

 و ... های برابر و  ونا ونيهرصت  ره ری و مدیریت  ا سان اهت ار و غرور سااماني  رضایت و انگیكش

بیوهي و  های دروني هستود که ساامان به موظور پهایش  درک  پهیش   های نملکردی کارکوان  واخص واخص - 2

متواسهو بها اههداف و نهوع      کوهد. های کارکوان استفاده مهي  ها بر برداوتبیوي تأثیرات آنبه ود نملکرد خود و پیش

ره هری و    وری کارکوهان  توانوهد نملکردههایي در ایه  مهوارد باوهود: بههره      ها مي های ساامان  ای  واخص هعالیت

 و ارتقا و انتواب  پروری های ره ری و نملکرد ره ری توسعه کارراهه و جانشی  توسعه مهارت  مدیریت

ای که نیااها و انتظهارات جامعهه را   های متعالي به نتایج برجستهساامان نتایج جامعه: -معیار سوم نتایج  -2-8

ای اا آنهها مجمونهه   ابوهد. ییابوهد و اا پایهداری نتهایج اطمیوهان مهي     يرود  دست مه برآورده کرده یا اا آن هراتر مي

-ساای موههق اسهتراتژی و برنامهه   موظور ارایابي جاریهای نملکردی مرت ط را به های برداوتي و واخصواخص

ای  معیهار وهامل دو    .(1395)بویاد اروپایي مدیریت کیفیت   کوودهای م توي بر نیااها و انتظارات جامعه استفاده مي

 معیار هرني است:

سهت اا طریهق   هها ممکه  ا  ای  برداوت درک و  طرا تلقي آنها اا ساامان است. دید اه  های جامعه برداوت - 1

ههای غیهر   سهاامان  ههای نمهومي   نشسهت  ههای مط ونهاتي    كارش ها ها  كارشمواب  م تلفي اا جمله نظرسوجي

-ای  واخص های ساامان متواسو با اهداف و نوع هعالیت نمایود ان جامعه و مسئولی  دولتي بدست آیود. دولتي 

  مدار و درسهتکار  انون  را ساامان اخلاي  وهرت ساامان توویر و هایي اا ای  موارد باوود:توانود برداوتها مي

   و ...ن و ا تدار کشورأرنایت مواه  ملي و انتلای و  پاس گو و خدمتگكار مرد  پذیر وهروند مسئولیت
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بیوهي و  پهیش  درک  های دروني هستود کهه سهاامان بهه موظهور پهایش      واخص های نملکردی جامعه واخص - 2

متواسهو بها اههداف و نهوع      کوهد. ههای جامعهه اسهتفاده مهي    بیوي تأثیرات آنها بر برداوتو پیشبه ود نملکرد خود 

نملکهرد    محیطهي نملکهرد ایسهت   توانود نملکردهایي در ای  موارد باوود:ها ميای  واخص های ساامان هعالیت

   و ...مقرراتمداری و ا دامات هراتر اا  وانی  و  انون  نملکرد ایموي و سلامت  اجتماني

ای کهه انتظهارات   ای متعهالي بهه نتهایج برجسهته    هساامان نتایج کلیدی عملکرد: -معیار چهارم نتایج  -2-9

ابوهد و اا  یدسهت مهي   رود سهامداران و مهدیران را بهراورده کهرده یها اا آن هراتهر مهي       نهادهای بالادست  ساامان 

های متعهالي در ارت هاط بها    دهد که سااماننشان مي کلیدی نملکرد معیار نتایج ابود.یپایداری ای  نتایج اطمیوان مي

)بویهاد اروپهایي    به چه دسهتاوردها و نتهایجي دسهت یاهتوهد     ها و اجرای هرایودها برنامه ساای موهق استراتژی جاری

 ای  معیار وامل دو معیار هرني است: .(1395مدیریت کیفیت  

لي و غیرمالي هسهتود کهه بهرای ارایهابي میهكان موهقیهت سهاامان در        های ماواخص دستاوردهای استراتژیک  - 1

ههای  متواسو با اههداف و نهوع هعالیهت    ووند.می  نیااها و انتظارات ذیوفعان کلیدی استفاده ميأتحقق استراتژی و ت

)هروش  سهودآوری  اراش سهها  و ...( و    دستاوردهای مالي توانود اا ای  موارد باوود:ای  دستاوردها مي ساامان 

 جهم محوهولات و خهدمات هروختهه        جم محوولات و خدمات تولید وده  سهم باااردستاوردهای غیرمالي )

 و ...(. وده

 یهری نملکهرد نملیهاتي سهاامان     های مالي و غیرمالي هستود کهه بهرای انهدااه   واخص های نملیاتي واخص - 2

بیوهي و به هود دسهتاوردهای اسهتراتژیک مهورد انتظهار       پهیش  درک  ا آنها برای پهایش  وود و ساامان ااستفاده مي

ارائهه   8و  7  6 کارکوان و جامعه در معیارهای های نملیاتي هرآیودهای مرت ط با مشتریان واخص  یرد.کمک مي

 ههای سهاامان   ع هعالیهت متواسو با اهداف و نو وود.معیار ارائه مي وده است و نملکرد سایر هرآیودها در ای  ایر

های نقهدیوگي   های هعالیت  نس ت)نس ت های ماليواخص توانود اا ای  موارد باوود:های نملیاتي ميای  واخص

نملکرد دارایهي ههای هیكیکهي و موهاب        نملکرد هرآیودها) های غیرماليواخص ذاری و ...( و های سرمایهنس ت

 و ...(. کوود انمی أنملکرد همکاران تجاری و ت  ط یعي

 

 EFQMهای آن در مدل تعالی خودارزیابی و روش -3

اا  هها و نملکهرد یهک سهاامان بها اسهتفاده         یک باانگری جام  و موظم اا هعالیتمدل تعالي سااماني خودارایابي

وامل خودارایهابي بهه    EFQMمدل تعالي سااماني  های خودارایابي ساامان بر م وایروشباود. مي  EFQMمدل

 .باوهد ههای تلفیقهي خودارایهابي مهي    کار هاهي  پروهرمها  وه یه سهاای جهایكه و روش        EFQMروش پرسشوامه 

. وهود مهي  مشه ص صورت نظامود توسط پرسول آمواش دیهده  ه های به ود بارایابي نقاط  وت و هرصت در خود

های خود ارایابي کهه  روش. نمایدساامان توویر خود را مشاهده مي EFQMخودارایابي  هرآیود نلاوه بر ای  در
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ههای  توانود اا آنها یا اا ترکی ي اا آنها برای ارایابي نملکرد خود و دستیابي به نقاط  هوت و هرصهت   ها مي ساامان

 (:2019  1)هیدیروغلو به ود استفاده نمود  ن ارتود اا

 EFQM يابیه مهورد اسهتفاده جههت خودارا    یهها انهواع پرسشهوامه  با رویکرد پرسشناامه:   EFQMخودارزیابی 

توسهط   يسهاامان  يمدل تعهال  یارهایم تلف ساامان و مع یهاکه با توجه به ب ش يسشوامه اختواصن ارتود اا: پر

 يمهدل تعهال   یارهها یمشه ص بها توجهه بهه مع     يالاتؤرسشوامه استاندارد  با سپ   و ردديم يطرا  يابیخودارا میت

 وده است. شوهادیپ EFQMکه توسط  يساامان

و  رانی  مشهارکت هعهال مهد   يکار اه کردیبا رو يابیخودارا تیمك با رویکرد کارگاهی:  EFQMخودارزیابی 

مسههئول  يابیههخودارا وهد یدر هرآ يتیریمههد میاندهها ته . باوهد يمهه EFQM يابیه اجهرا کووههده خودارا  یدیههاههراد کل 

به اتفاي نظهر در   يابیدست یبرا یکار آغاا  یا .باوود يدر جلسه م وده یآور ها و ارائه وواهد جم  داده یآور جم 

کهاملا    اب یه باود. تجربه نشان داده اسهت کهه  هدا ل دو نفهر اا کارکوهان کهه بهه نوهوان ارا        يم يابیخود ارا میت

 یاا وا هد  دیه با ابهان یاا ارا يکیآل  دهی الت ا در هستود. اایمورد ن ودیهرآ  یا لیتسه یباوود  برا دهیآمواش د

 کیه مهلالا    گهر  ید يسهاامان  ایه سهاامان و   یهها  ب هش  ریاا سا گرید ابیو ارا ردی  ي رار م يابیباود که مورد ارا

 یآور ن ارتوهد اا: آمهواش  جمه     يکار هاه  کردیرو ودیهرآ یاجكا باود. يابیخودارا ودیدر هرآ تیریمشاور مد

 .یياجرا یهابرنامه شرهتینحوه پ یبه ود و باانگر یهابرنامه هیته ياادهیها  کار اه امت داده

 یسهاا  هیوه   کهرد یبها رو  سهه یکاهش  جم کهار  در مقا  یها اا راه يکیبه روش پروفرما:   EFQMخودارزیابی 

 يسهاامان  يمهدل تعهال   یارهها یمع ریه اا ا کیهر  یصفحه برا کیباود. به نووان ملاال  يما مرپروه کردیرو كه یجا

EFQM وهه یصهفحه و نکهات راهومها )ام    یدر بالا ارهایمع ریای داده وده درباره اجكا حاتیدر نظر  رهته و توض-

ذکهر مهوارد نقهاط     یبهرا  یيهها  صفحه بهه ب هش   هیمكبور درج  ردد. بق حاتیتوض ری( به آن در اي ابل بررس یها

-میته  ایه توسط اههراد   توان يرا م يابیخود ارا مستودات .وود يم میتقس يوی ابل به ود و وواهد ن یها وهی وت و ام

 تواند ي روه مكبور م ایداد و   رار يابیمورد ارا دهیآمواش د ابانیدر درون ساامان هراهم نمود و توسط ارا یيها

خارج  یها اا  روه توان يم يابیارا خود جینتا يبررس یبرا انجا  دهد. شیها تیرا بر اسان مسئول يابیارا تیهعال

 یاطلانهات وا هدها   تهوان  يوا د هستود  م  یبكر تر که وامل چود یها ساامان یاستفاده نمود. برا كیاا ساامان ن

  ابل به ود مشترک را مش ص نمود. یها وهینموده و نقاط  وت و ام یآور م تلف را جم 

-مدرکي با نووان اظهارنامهه مهي  ی  رویکرد ارایابي بر م وای ا سازی جایزه:به روش شبیه EFQMخودارزیابی 

دهوهد. بهرای ارایهابي     دیده اا ارایابان آن را مورد ارایابي  رار مهي  باود. پس اا تهیه اظهارنامه  یک  روه آمواش

. ا هر کهل سهاامان مشهمول      رهتها یا وا دهای هرني ساامان بکار  توان ارایابان را اا سایر ب ش یک وا د مي

ارایهابي   امتیهاادهي در رویکهرد خهود   . وان اا برخي اا ارایابان خارجي نیك استفاده کردت  یرد  مي ارایابي  رار مي

 .باودساای جایكه بر اسان موطق رادار ميو یه

                                                           
1. Hıdıroğlu 
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 EFQMماطق امتیازدهی رادار در مدل  -4

RADARموطق رادار )
 انه مدل تعالي است. موطق رادار و م وای امتیاادهي به معیارهای نه EFQM(  لو مدل 1

 ابلیت نشان دادن نقاط  وت و نوا ي به ود در  ستره ساامان را دارد و اا ای  کلمات تشکیل وده است: نتایج 

ساای  ارایابي و وامل داموه و نملکرد که مربوط به امتیاادهي به معیارهای نتایج هستود و رویکرد  جاری

چارچوبي پویاست که رووي  و ابكاری کارا  موطقباوود. ای  باانگری که مربوط به امتیاادهي معیارهای نتایج مي

کود و در بالاتری  سطح خود بر موارد ایر تأکید  ها معرهي مي  ری اا نملکرد ساامانیاهته را برای پرسش ساخت 

 دارد:

 تعریف و مش ص نماید.  ساامان بایستي نتایج مورد نیاا را به نووان ب شي اا استراتژی خود - 1

ای یکپارچه اا رویکردهای مواسو را به موظور دستیابي به نتایج مورد انتظار در  ال و ي مجمونهساامان بایست - 2

 ریكی نموده و توسعه دهد.طرح  آیوده

 مود اجرا کود تا اا استقرار و نهادیوه ودن آنها اطمیوان  اصل وود.ساامان بایستي رویکردها را به رووي نظا  - 3

ههای  ساای آنهها را اا طریهق پهایش و تحلیهل نتهایج کسهو وهده و هعالیهت        رویکردها و جاریساامان بایستي  - 4

 (.2010و همکاران   2ارایابي و اصلاح کود )سوکویچ  یاد یری مستمر

 

 اداره کل استاندارد استان کرمانشاه و هدف طرح

. در آن سهال ایه  اداره کهل     هردد  بهاا مهي   1346سابقه تأسیس اداره کهل اسهتاندارد در اسهتان کرمانشهاه بهه سهال       

ههای غربهي کشهور برنههده داوهت و خهدمات وهایاني در خوهو           مسئولیت اجرای  وانی  استاندارد را در استان

ها را به ساکوی  ای  مواطق ارائه و نس ت به نرضهه دانهش هوهي در     کوترل کیفیت کالا و کالی راسیون اواان و مقیان

وولات صوعتي و کشاورای )کهه اا امیوهه صهادرات برخهوردار بودنهد(      جهت به ود کیفیت به تولید کوود ان مح

های مهرت ط بها مجمونهه اسهتاندارد و  سهترش وا هدهای صهوعتي و         ا دامات مؤثری صورت داد. با توسعه هعالیت

های تحت پووهش اا اداره کهل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه       اهكایش داموه کاری ساامان ملي استاندارد  سایر استان

ارایهابي جههت وهواخت     ضهرورت اداره استاندارد استان کرمانشهاه  با توجه به جایگاه مهم د. بوابرای   ک  ردیموف

ههای به هود    های به ود تعریف وود و با اجرای برنامهآن برنامهکه بر اسان ادارههای  ابل به ود نقاط  وت و امیوه

 . آوکار وده است ادارهه بیشتر برای مدیران ای  رویکردها ارتقا  یاهته و اهداف سااماني محقق وود  هر چ

با نوایت به مطالو ذکر وده  اولی  هدف در ای  پژوهش ایجاد  س  رکت به سوی تعالي در بی  مدیران اروهد  

 هردد  است  اا دیگهر اههداهي کهه در راسهتای ایه  ههدف  دن هال مهي         اداره کل استاندارد استان کرمانشاهو میاني 

 :ن ارتود اا

 های مدل تعالي ساامان رایابي نملکرد وض  موجود اداره کل استاندارد استان کرمانشاه بر اسان مؤلفه( ا1

                                                           
1  .  Results, Approach, Development, Assessment and Review 

2. Sokovic 
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 های  ابل به ود اداره کل اا طریق تحلیل نتایج مدل  و( وواسایي نقاط  وت و ضعف و  واه2

 استاندارد استان کرمانشاهلاا  به موظور به ود نملکرد و ارتقای کیفیت خدمات اداره کل  راهکارهای ( ارائه3

 

 هامرور پیشیاه -5

ها با استفاده اا مدل تعالي سااماني انجا  وهده  ای در  واه ارایابي نملکرد ساامانا کوون تحقیقات نس تا   ستردهت

 د:وواست که به برخي اا آنها اواره مي

ضایت رتأمی  ن در سماآپیمایى اورکت هود یابى نملکرو اراسى ربر در (1389)د هر کیمى ط ههق نتههایج مطالعههه 

د  ه ر  رامشىخط  یودهاآهرى  ه رى رهارها معیانمااساى مدآسرو تعالى ى ها نف  م توى بر نظاى ذىهاوه ر

نتایج  لیکهههههههههه ادر   ندار دار رب ضعیت مطلود در ونملکرى نتایج کلیدو با جامعه ط ت ادر ارنتایج   کترمشا

 ند.ار دار رب ضعیت نامطلون در وکوارکار معیاو نسانى انتایج مواب  ن  شتریام

اش موت آسساؤمبسههههههیاری اا در کیفیت د به وار بكان انوو به EFQM)) ىلگون اساایابى بر د اراخوده اا ستفاا

ت یابى کیفیت خدماارادر  (1393)ران همکاااده و صغرانلي  بر اسان نتایج مطالعه.  رهته وده استر نالى بهکا

بیشتری    پاارومدیریت کیفیت د تعالى بویاى لگول امدن ساابرن پكوکى کاوا  نلوه نشگاداپكوکى اپیره نشکددا

ن  نشجویااى داورهمشاو  مایتى ت خدماى اه ون در نشجویارات دانتظاه و انشکدرى داجاد بی  نملکرف وکا

اش موت آسساؤبا توجه به بیگانگى مدر ایهه  پههژوهش  . وههتداد جوووى اموت آکیفیت خدماو مدیریت اه  و

روى بر ت سساؤی  ماصلا ى ت اماا داکه   پیشهههوهاد وهههده اسهههت   بستر مواسود یجاو انالى با مدیریت کیفیت 

تمرکك ات تجهیكو مواب  ت و خدما  نجاى اهاو روشیودها آهر  هایهو روها یر ساختى وامل سیاستى اهاهعالیت

 .یابود

ت که مطالعان داد نشا آنهههاختود. تحقیق دامانى پراتعالى سال یابى مداراتحقیقى به ( در 2011ران )همکاو  1 ومك

یابى داراخواا روش  آنهههها. مطالعه انهههددهکرده ستفادو  است ى دهااا دادهمانى امیوه تعالى سادر ا رهته رت صو

تأیید مىکود. را  EFQMل مدن مااسمى سان رکوارسیله کاویابى به دارای  خو  استده اکرده ستفااها نمااسا

-دهکرده ستفاامانى اتعالى سا جهت1999نس ه اا   لى ت کلار تحقیقااوتود که ره داواای  اتحقیق به ن در محققا

 .نددنمو دهستفاا 2003نس ه اا  آنهاست که ا الى در ی    اندا

با ر ی  کشواوت ابهدو واارت سپانیا ا هههایسههتانربیماروى هشى بر وپژدر  (2013)ران همکاو  2رودریگههك نورومو

ها نستاربیمات در سى توسعه کیفیت خدمارمانى به براتعالى سال پرسشوامه مداد و هراا انظر سوجى ده اا ستفاا

ت کیفیت خدمادپشتی انى جام  جهت به ول یک مداى موطق هاو یابى د اراخوده اا روشستفاابا و ست اخته داپر

 ست.داده ائه اراتى  ابریش مكیت اهكو ا

تحقیق کیفى موط ق بر و روش توصیفى و توضیحى   کتشاهىروش ابا ترکیو ( 2013) 3اوراسهههترا و  اسهههونتلیون

 ورکت جهانى هالدکساى باهته برد به وب چورئه یک چاو اراتوسعه ل ن ادبه  (EFQMنهههههههي )مااتعالى سال مد

                                                           
1. Gomez 

2. Moreno-Rodriguez 

3. Sventelius & Öhrström 
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موطق ده اا ستفاابا و ود ن مااسااا هر سطح ر در  ااسا وموظم ر ساختاد یجاانتیجه تحقیق بانث و در ود   نجاا

 خت.دانملیاتى پرب جهت تولید ناه یوداهرن جریاو  یق دتژیک استراف اهدایابى ارابه رادار 

ى هاسیستماى ساده پیاو پایى اروچودی  ورکت ت در طلاناابا مطالعه کیفیت  (2014) 1و آلوارا یگكرودر ا اارا

 لمدده اا ستفااسیدند که با ری  نتیجه ابه  هههههاکههههت ابت بی  ورریش اهكدر انتایج بهتر  ستیابى بهدکیفیت جهت 

EFQM نامل مهم موهقیت ان به نووت را طلاناا ابلیت ان یابى مىتود ارایود خواهرو یک سیستم کیفى ان به نوو

 د.تقویت کرو وواسایى  هاسااماندر هرهوگ اا ب شى و 

 

 شااسیروش -6

هها اا نهوع توصهیفي اسهت. ههدف اا انت هاب       لحاظ هدف کاربردی و براسان  هردآوری داده  پژوهش  اضر به

 EFQMخهدمات بهر اسهان مهدل      کیفیت ارتقای بر نملکرد و مؤثر هایتعالي  بررسي مؤلفهروش و اجرای الگو 

اداره کهل  نظهران و کاروواسهان وهاغل در سهاامان     مهدیران  صها و  جامعه آماری ای  پهژوهش وهامل کلیهه    د. بو

هها  استاندارد استان کرمانشاه بودند. اما اا آنجا که در اداره کل استاندارد استان کرمانشاه دسترسي به اهراد با  هواه 

های متفاوت میسر ن ود و هميوی   محدودیت ند  دسترسي به امان کهاهي بهرای پیشه رد طهرح وجهود      و ت وص

-ای با مدیر کل اداره مذکور توهمیم ه ود و طي بر كاری جلسه یری هدهمود استفادداوت  در ای  طرح اا نمونه

 یری ود که به تعداد پوج نفر اا خ ر ان و کاروواسان ای  اداره اندای نمونه را تشکیل دهود که هر یهک اا ایه    

 اندا به نووان نمایوده چودی   واه مرت ط به خود در جلسات و تشکیل اتاي هکر ورکت داوته باوود.

وری ورکت نماید و بر همی  اسان توهها هرمهت  ابهل    اداره کل  ود دارد در جایكه ملي بهره وضیح استا  به تلا

در  ياادهیه امتباوهد. لاا  بهه ذکهر اسهت     سهاای جهایكه مهي     ول اا نظر ساامان ملي بهره وری ایران رویکرد وه یه 

ههیچ سهابقه    ادارهمهدل  اا آنجهایي کهه     . با توجه به توصهیه باود يبر اسان موطق رادار م كهیجا یساا هیو  رویکرد

د و اسهتفاده  ردیه   ساای جایكهو یهها اا روش را نداوت  جهت  ردآوری داده EFQM اجرایي در استقرار مدل

ساای  ارایهابي و  رویکرد  جاری های موطق امتیاادهي رادار واملویژ يهای پژوهش بوسیله تجكیه و تحلیل داده

-پرسهش برای هر یهک اا  بر ای  اسان امتیاا تعالي انجا   رهت و ها و رابطه نلي مقایسهباانگری  روند  اهداف  

ها و مواب   هرایودها  نتایج مشتریان  نتهایج کارکوهان      کارکوان  وراکتمشي و راه ردخطمعیارهای ره ری  های 

یهک اا معیارهها در نهایهت     محاس ه وده است که پس اا بررسي میهانگی  ههر  نملکرد نتایج جامعه و نتایج کلیدی 

 های بدست آمده  داوت وده است.با توجه به میانگی اداره کل استاندارد استان کرمانشاه وضعیت کلي 

در نظر  رهته وده است. در ای  طیف برای توانمودسااها  تایيپوجبه صورت طیف  هاپرسش ویي به مقیان پاسخ

وهواهد  »و « وهواهد کامهل  »  «وهواهد خهوب  »  «وواهد محدود»  «دند  وواه»کدهای یک تا پوج به ترتیو بیانگر 

در یهک  »  «در هیچ یک اا مهوارد »های دهوده ن ارتهستود و برای نتایج کدهای یک تا پوج به ترتیو نشان« نالي

و  هها پرسشایاد بودن تعداد باوود. مي« در همه موارد»و « در سه چهار  موارد»  «در نیمي اا موارد»  «چهار  موارد

                                                           
1. Zarraga -Rodriguez & Alvarez 
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ههای تهوجیهي و آمواوهي اا    دهي به آنها و هميوی  کم هود امهان کهاهي جههت بر هكاری دوره     امان ر بودن پاسخ

 .های اصلي در اجرای ای  پژوهش بوده استت و محدودیتلامشک

 هاتحلیل داده -7

در ای   سمت به بررسي نملکرد اداره کل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه بهر م وهای معیهار توانمودسهاا ره هری مهدل          

EFQM های مربوط بهه معیهار و ایرمعیارههای توانمودسهاا     وود. یاهتهو بر اسان موطق امتیاادهي رادار پرداخته مي

نشان داده وده اسهت. امتیهاا ایه      1رمانشاه در جدول ره ری با توجه به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان ک

هها  در معیهار ره هری    باود. بر اسان نتایج یاهتهه مي 20است که وامل پوج ایرمعیار با امتیااهای 100توانمودساا اا 

 باود.درصد کل امتیاا معیار مي 68/80و برابر با  68/80امتیاا به مقدار  100مقدار میانگی  اا 

 امتیاز مربوط به توانمادساز رهبری در مدل تعالی سازمانی .1شکل

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز معیار معیار

 68/80 رهبری

 14 اول

 68/18 دوم

 68/18 سوم

 32/13 چهارم

 16 پنجم

موطق امتیهاادهي رادار در  و بر اسان  EFQMمشي و راه رد مدل نملکرد اداره کل بر م وای معیار توانمودساا خط

مشهي و راه هرد بها    های مربوط به معیار و ایرمعیارهای توانمودساا خهط  یرد. یاهتهای   سمت مورد بررسي  رار مي

نشان داده وده است. امتیاا ای  توانمودساا  2توجه به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول 

مشهي و راه هرد   ها  در معیار خطباود. بر اسان نتایج یاهتهمي 25ایرمعیار با امتیااهای  است که وامل چهار 100اا 

 باود.درصد کل امتیاا معیار مي 03/60و برابر با  03/60امتیاا به مقدار  100مقدار میانگی  اا 

 مشی و راهبرد در مدل تعالی سازمانیامتیاز مربوط به توانمادساز خطی .2جدول 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز معیار معیار

 03/60 مشی و راهبردخطی

 68/14 اول

 68/14 دوم

 01/14 سوم

 66/16 چهارم

و بهر اسهان    EFQMبررسي نملکرد اداره کل استاندارد استان کرمانشاه بر م وای معیار توانمودساا کارکوان مهدل  

های مربوط به معیار و ایرمعیارهای توانمودساا وود. یاهتهنظر  رار داده ميموطق امتیاادهي رادار در ای   سمت مد 

نشان داده وده است. امتیاا ایه    3کارکوان با توجه به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول 

ها  در معیار کارکوهان  ایج یاهتهباود. بر اسان نتمي 20است که وامل پوج ایرمعیار با امتیااهای  100توانمودساا اا 

 باود. درصد کل امتیاا معیار مي 66/58و برابر با  66/58امتیاا به مقدار  100مقدار میانگی  اا 
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 امتیاز مربوط به توانمادساز کارکاان در مدل تعالی سازمانی .3جدول 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز معیار معیار

 66/58 کارکنان

 99/15 اول

 01/6 دوم

 66/16 سوم

 12 چهارم

 8 پنجم

هها و موهاب    در ای   سمت  ارایابي نملکرد اداره کل استاندارد استان کرمانشاه بر م وای معیار توانمودسهاا وهراکت  

ههای مربهوط بهه معیهار و ایرمعیارههای      و بر اسهان موطهق امتیهاادهي رادار ارائهه وهده اسهت. یاهتهه        EFQMمدل 

نشهان داده    4ها و مواب  با توجه به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول توانمودساا وراکت

باوهد. بهر اسهان نتهایج     مهي  20است که وامل پوج ایرمعیار بها امتیااههای    100وده است. امتیاا ای  توانمودساا اا 

درصد کهل امتیهاا    33/53و برابر با  33/53امتیاا به مقدار  100ی  اا ها و مواب  مقدار میانگها  در معیار وراکتیاهته

 باود. معیار مي

 ها و ماابع در مدل تعالی سازمانیامتیاز مربوط به توانمادساز شراکت .4جدول 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز معیار معیار

 33/53 ها و منابعشراکت

 16 اول

 33/17 دوم

 8 سوم

 66/4 چهارم

 34/7 پنجم

( 3( تاییهد صهلا یت  )  2( ارایهابي انط هاي  )  1تری  هرایودهای اداره کل استاندارد استان کرمانشاه ن ارتود اا: )مهم

ها. اا اولی  هرایوهد مههم اداره کهل اسهتاندارد  یعوهي      وواسي اواان و مقایسه( اندااه4استانداردساای و آمواش  و )

اصهل  ارایابي انط اي  سه ایرهرایود بر اسان اصل پارتو به نووان ایرهرایودهای مهم ارایابي انط اي مش ص ودند. 

اا  یاریبسه  یکهه بهرا   کوهد  يمه  انیه ب وهود  يوواخته مه  كین ياتی  یها تی انون ا ل ای 80/20پارتو که به نووان  انون 

 سه ایرهرایود مهم ارایابي انط اي ن ارتود اا: .ووند يم ناوي نلل درصد 20 اا درصد اثرات 80  ا یتقر دادها یور

 الف( صدور  تمدید  تعلیق  ره  تعلیق و ابطال پروانه کاربرد نلامت استاندارد 

 در محوولات کشاورای  و هاب( صدور  تمدید  تعلیق  ره  تعلیق و ابطال پروانه کاربرد نشان  د مجاا آلایوده

 پ( نظارت و ارایابي کیفیت کالاهای صادراتي و وارداتي.

در ای   سمت تلاش وده است تا به ای  سؤال پاسخ داده وود کهه نملکهرد اداره کهل اسهتاندارد بهر م وهای معیهار        

و بر اسان موطق امتیاادهي رادار چگونه است؟ بدی  موظور با توجهه بهه توهوع     EFQMتوانمودساا هرایودهای مدل 

ها به بررسي ایه  موضهوع پرداختهه    هرایودها و ایرهرایودها در اداره کل استاندارد  در ادامه در هر یک اا ایرب ش
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ادهي رادار سهه هرایوهد   ههای موطهق امتیها    یری اا مدل تعالي سااماني و بر اسهان ویژ هي  وود. بوابرای   با بهرهمي

  یرد. هرني اا هرایود اصلي ارایابي انط اي اداره کل استاندارد استان کرمانشاه مورد بررسي  رار مي

های مربوط به معیار و ایرمعیارهای هرایود هرني صهدور  تمدیهد  تعلیهق  رهه  تعلیهق و ابطهال پروانهه کهاربرد         یاهته

نشان داده وهده اسهت.    5ان اداره کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول نلامت استاندارد با توجه به نظرات مدیر

لاا  به ذکر است نتایج مربوط به بررسي هرایود هرني صدور  تمدید  تعلیق  ره  تعلیق و ابطال پروانه کاربرد نشان 

ق  رهه  تعلیهق و   ها در محوولات کشاورای نیك کاملا  مشابه هرایود هرنهي صهدور  تمدیهد  تعلیه     د مجاا آلایوده

ابطال پروانه کاربرد نلامت استاندارد است. اا ایورو  به موظور بررسي ای  دو هرایود هرني ارایابي انط هاي  توهها بهه    

نتایج بررسي یک هرایود هرني اکتفا خواهیم کرد که نمایوده نتایج بررسي دو هرایود خواهد بهود. بهر اسهان نتهایج     

تمدید  تعلیق  ره  تعلیق و ابطال پروانه کاربرد نلامت استاندارد اا هرایوهد ارایهابي   ها در هرایود هرني صدور  یاهته

 باود.درصد کل امتیاا معیار مي 66/80و برابر با  66/80امتیاا به مقدار  100انط اي مقدار میانگی  اا 

 در مدل تعالی سازمانی -فرایاد ارزیابی انطباق –ها امتیاز مربوط به توانمادساز فرایاد .5جدول 

 )فرایادهای فرعی الف و ب( 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز زیرفرایاد زیرفرایاد

صدور، تمدید، تعلیق، 

رفع تعلیق و ابطال پروانه 

 کاربرد علامت استاندارد
66/80 

 66/18 اول

 68/14 دوم

 32/17 سوم

 18 چهارم

 12 پنجم

های مربوط به معیار و ایرمعیارها هرایود هرني نظارت و ارایابي کیفیت کالاهای صادراتي و وارداتي با توجهه  یاهته

هها در  نشان داده وده است. بر اسان نتهایج یاهتهه   6به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول 

 100کالاهای صادراتي و وارداتي اا هرایود ارایابي انط اي مقدار میهانگی  اا  هرایود هرني نظارت و ارایابي کیفیت 

 باود.درصد کل امتیاا معیار مي 68/80و برابر با  68/80امتیاا به مقدار 

 در مدل تعالی سازمانی -فرایاد ارزیابی انطباق  –ها امتیاز مربوط به توانمادساز فرایاد .6جدول

 )فرایادهای فرعی پ( 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز زیرفرایاد زیرفرایاد

نظارت و ارزیابی کیفیت 

کالاهای صادراتی و 

 وارداتی

68/80 

 66/18 اول

 68/16 دوم

 34/15 سوم

 18 چهارم

 12 پنجم

پس اا بررسي نملکرد سه ایرهرایود ارایابي انط اي یعوي؛ الف( هرایود هرني صدور  تمدید  تعلیهق  رهه  تعلیهق و    

ابطال پروانه کاربرد نلامت استاندارد؛ ب( هرایود هرني صدور  تمدید  تعلیق  رهه  تعلیهق و ابطهال پروانهه کهاربرد      
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بها هرایوهد هرنهي الهف( و؛ پ( هرایوهد هرنهي نظهارت و        ها در محوولات کشاورای )مشابه نشان  د مجاا آلایوده

ارایابي کیفیت کالاهای صادراتي و وارداتي بر اسان مدل تعالي سااماني و موطق رادار  مشه ص وهد کهه امتیهاا     

باوهد. اا آنجها کهه هریهک اا ایه       مهي   68/80و  66/80  66/80امتیهاا بهه ترتیهو برابهر بها       100هرایوهد اا   هر ایر

ني وان برابری اا دید اه مدیران و کاروواسان اداره کل استاندارد داوتود امتیاا کل هرایوهد ارایهابي   هرایودهای هر

  ردید. 67/80برابر با میانگی  سه ندد مذکور یعوي مقدار  100انط اي اا 

الي  یهری اا مهدل تعه   در ای   سمت  هرایود اصلي تأییهد صهلا یت اداره کهل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه بها بههره        

ههای مربهوط بهه معیهار و      یهرد. یاهتهه  های موطق امتیاادهي رادار مورد بررسي  رار مهي سااماني و بر اسان ویژ ي

ایرمعیارهای هرایود تأیید صلا یت با توجه به نظرات مدیران و کاروواسان اداره کل استاندارد استان کرمانشهاه در  

امتیهاا بهه    100ها در هرایوهد تاییهد صهلا یت مقهدار میهانگی  اا      نشان داده وده است. بر اسان نتایج یاهته 7جدول 

 باود.درصد کل امتیاا معیار مي 66/54و برابر با  66/54مقدار 

 در مدل تعالی سازمانی -فرایاد تایید صلاحیت  –ها . امتیاز مربوط به توانمادساز فرایاد7جدول

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

 66/54 تایید صلاحیت

 34/13 اول

 8 دوم

 34/9 سوم

 66/12 چهارم

 32/11 پنجم

های موطهق   یری اا مدل تعالي سااماني و بر اسان ویژ يهرایود اصلي استانداردساای و آمواش اداره کل با بهره

به معیار و ایرمعیارهای ای  هرایود بها  های مربوط  یرد. یاهتهامتیاادهي رادار در ای  ایرب ش مورد ارایابي  رار مي

نشهان داده وهده اسهت. بهر      8توجه به نظرات مدیران و کاروواسان اداره کل استاندارد اسهتان کرمانشهاه در جهدول    

 باود. درصد کل امتیاا معیار مي 32/75و برابر با  32/75امتیاا به مقدار  100ها مقدار میانگی  اا اسان نتایج یاهته

 در مدل تعالی سازمانی -فرایاد استانداردسازی و آموزش  –ها متیاز مربوط به توانمادساز فرایاد. ا8جدول 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

استانداردسازی و آموزش 

)تدوین استانداردهای ملی 

 المللی(و  بین

32/75 

 68/18 اول

 32/17 دوم

 34/13 سوم

 32/15 چهارم

 66/10 پنجم

های سوخت( اداره کهل اسهتاندارد    ذاری وسایل توای  و ناالها )صحهوواسي و اواان مقیانهرایود اصلي اندااه

های موطهق امتیهاادهي رادار در ایه   سهمت      یری اا مدل تعالي سااماني و بر اسان ویژ ياستان کرمانشاه با بهره

-ها )صهحه وواسي و اواان مقیانهای مربوط به معیار و ایرمعیارهای هرایود اندااه یرد. یاهتهمورد ارایابي  رار مي
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های سوخت( با توجهه بهه نظهرات مهدیران و کاروواسهان اداره کهل اسهتاندارد اسهتان          ذاری وسایل توای  و ناال

-ها )صحهو اواان مقیانوواسي ها در هرایود اندااهنشان داده وده است. بر اسان نتایج یاهته 9کرمانشاه در جدول 

درصهد   36/61و برابهر بها    36/61امتیاا به مقهدار   100های سوخت( مقدار میانگی  اا  ذاری وسایل توای  و ناال

 باود. کل امتیاا معیار مي

 ها در مدل تعالی سازمانیشااسی و اوزان مقیاسفرایاد اندازه –ها : امتیاز مربوط به توانمادساز فرایاد9جدول 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

شناسی و اوزان اندازه

گذاری ها )صحهمقیاس

های وسایل توزین و نازل

 سوخت(

36/61 

 18 اول

 12 دوم

 68/10 سوم

 34/9 چهارم

 34/11 پنجم

اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه وهامل مهوارد      تری  هرایودهای اداره کهل  های   ل بحث ود مهمهمانطور که در  سمت

باوهود کهه امتیهاا    ها مهي وواسي اواان و مقایسهارایابي انط اي  تایید صلا یت  استانداردساای و آمواش  و اندااه

 9تها   5ههای  نملکرد هر یک اا آنها بر اسان مدل تعالي سااماني و موطهق امتیهاادهي رادار بها مراجعهه بهه جهدول      

هستود. امتیاا توانمودسهاا هرایوهدها مشهابه سهایر      36/61و  32/72  66/54  67/80تیو برابر با مش ص ود که به تر

باود. اا آنهها کهه هریهک اا    مي 20در نظر  رهته وده است که وامل پوج ایرمعیار با امتیااهای  100توانمودسااها 

ارای اهمیت یکساني بودند  به طور کلي بها  هرایودهای نام رده اا دید اه مدیران و کاروواسان اداره کل استاندارد د

امتیهاا بهر    100ها در معیهار توانمودسهاا هرایوهدها مقهدار میهانگی  اا      های  اصل اا ای  جدولبودی نتایج یاهتهجم 

 باود.درصد کل امتیاا معیار مي 68و برابر با  68اسان میانگی  چهار هرایود به مقدار 

ااماني تحت نوهوان توامودسهااها  در ههاا دو  نتهایج بایهد مهورد بررسهي  هرار         پس اا بررسي هاا اول مدل تعالي س

بگیرند. اا ایورو  در ای   سمت به بررسي نملکرد اولی  معیار نتهایج بها نوهوان نتهایج مشهتری اداره کهل اسهتاندارد        

های مربوط به معیهار  یاهتهوود. و بر اسان موطق امتیاادهي رادار پرداخته مي EFQMاستان کرمانشاه بر م وای مدل 

نشهان داده   10و ایرمعیارهای نتایج مشتری با توجه به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول 

باوهد. بهر   مهي  5/37و  5/112است که وامل دو ایرمعیار بها امتیااههای    150وده است. امتیاا معیار نتایج مشتری اا 

درصهد کهل    66و برابهر بها    06/99امتیاا به مقهدار   150معیار نتایج مشتری مقدار میانگی  اا  ها  دراسان نتایج یاهته

 باود.امتیاا معیار مي

 . امتیاز مربوط به نتایج مشتری در مدل تعالی سازمانی10جدول

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

 06/99 نتایج مشتری
 56/66 اول

 5/32 دوم
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در ای   سمت ارایابي نملکرد دومی  معیار نتایج با نووان نتایج کارکوان اداره کل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه بهر     

ههای مربهوط بهه معیهار و      یهرد. یاهتهه  و بر اسان موطق امتیاادهي رادار مهورد توجهه  هرار مهي     EFQMم وای مدل 

نشهان داده   11ه کل استاندارد استان کرمانشاه در جدول ایرمعیارهای نتایج کارکوان با توجه به نظرات مدیران ادار

باود. بهر اسهان   مي 25و  75است که وامل دو ایرمعیار با امتیااهای  100وده است. امتیاا معیار نتایج کارکوان اا 

د کهل امتیهاا   درص 5/52و برابر با  5/52امتیاا به مقدار  100ها  در معیار نتایج کارکوان مقدار میانگی  اا نتایج یاهته

 باود.معیار مي
 . امتیاز مربوط به نتایج مشتری در مدل تعالی سازمانی11جدول

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

 50/52 نتایج کارکنان
 75/38 اول

 75/13 دوم

 EFQMبررسي نملکرد سومی  معیار نتایج با نووان نتایج جامعه اداره کل استاندارد استان کرمانشاه بر م وای مدل 

های مربوط به معیار و ایرمعیارهای نتایج جامعه بها  باود. یاهتهو بر اسان موطق امتیاادهي رادار هدف ای  ب ش مي

نشان داده وده اسهت. امتیهاا معیهار نتهایج      12کرمانشاه در جدول توجه به نظرات مدیران اداره کل استاندارد استان 

هها  در معیهار نتهایج    باود. بر اسهان نتهایج یاهتهه   مي 50و  50است که وامل دو ایرمعیار با امتیااهای  100جامعه اا 

 .باوددرصد کل امتیاا معیار مي 5/72و برابر با  5/72امتیاا به مقدار  100جامعه مقدار میانگی  اا 

 . امتیاز مربوط به نتایج جامعه در مدل تعالی سازمانی12جدول

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

 05/72 نتایج جامعه
 25/41 اول

 25/31 دوم

بررسي نملکرد چهارمی  معیار نتایج با نووان نتایج کلیدی نملکرد اداره کل استاندارد اسهتان کرمانشهاه بهر م وهای     

های مربوط به معیار و ایرمعیارههای  باود. یاهتهو بر اسان موطق امتیاادهي رادار هدف ای  ب ش مي EFQMمدل 

نشهان داده وهده    13استاندارد استان کرمانشاه در جهدول  نتایج کلیدی نملکرد با توجه به نظرات مدیران اداره کل 

باوهد. بهر   مهي  75و  75است کهه وهامل دو ایرمعیهار بها امتیااههای       150است. امتیاا معیار نتایج کلیدی نملکرد اا 

 درصهد کهل   80و برابهر بها    120امتیاا به مقدار  150ها  در معیار کلیدی نملکرد مقدار میانگی  اا اسان نتایج یاهته

 باود.امتیاا معیار مي
 . امتیاز مربوط به نتایج کلیدی عملکرد در مدل تعالی سازمانی13جدول 

 امتیاز معیار فرعی معیار فرعی امتیاز فرایاد فرایاد

 120 نتایج کلیدی عملکرد
 50/57 اول

 50/62 دوم
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 بر م وای دستورالعمل مربوط به محاس ه درصد تعالي اا پرسشهوامه خودارایهابي بهر اسهان مهدل تعهالي سهااماني و        

بر اسان پاسخ مدیران و کاروواسان اداره کل استاندارد استان کرمانشاه نتایج  اصل اا ارایابي بر ط ق مدل تعهالي  

دهوده ای  موضوع است که اداره کل نشان 14جدول   ابل مشاهده است. نتایج 14کیفیت اروپایي  به ورح جدول 

(  موههق بهه اخهذ    EFQMامتیاا در نظهر  رهتهه وهده در مهدل تعهالي سهااماني )       1000استاندارد استان کرمانشاه اا 

 امتیاا  ردیده است.  76/664

 . امتیاز مربوط به نتایج کلیدی عملکرد در مدل تعالی سازمانی14جدول

 امتیاز نهایی وزن نام حوزه حوزه فاز

 توانمدسازها

 68/80 100 رهبری 1

 03/60 100 مشی و راهبردخط 2

 66/58 100 کارکنان 3

 33/53 100 ها و منابعشراکت 4

 68 100 فرایندها 5

 نتایج

 06/99 150 نتایج مشتری 6

 5/52 100 نتایج کارکنان 7

 5/72 100 نتایج جامعه 8

 120 150 کلیدی عملکرد 9

 76/664 1000 جمع

ههای تعیهی  وهده توسهط کمیتهه هوهي جهایكه ملهي         دهد با توجه به  د نوابنتیجه خودارایابي انجا  وده نشان مي

هها در  باود.  د نواب توهدیس کیفیت ایران  اداره کل استاندارد استان کرمانشاه وایسته دریاهت تودیس اری  مي

  یه با   ول ا ي.  تاست 650 اای دا ل امت  یار سیتود اهتی د نواب در دهدآمده است که نشان مي 15جدول 

شهان  ن جیملا هت در ث هت نتها    یریدرصهد سهو    25 يال 20ها  دود يابیمتوسط اهراد در خودارا طورکه به  تیوا ع

 نیهك مقهدار   اایه امترسیده کهه ایه     532 يال 499  یب یاایبه امت یری جهت یو کسر خطا وانهیدهود   با نگاه بدبيم

 اههت یدر سهته یوا رانیا یوربهره يوده در سامانه ساامان مل هیاصلا ات ارا  یخرآاست که مطابق  يتوجه انیوا

 .است 450 اای دا ل امت  یبلور سیتود اهتی د نواب درباود که مي  یبلور سیتود

 (1393تعالی)الگوی تعالی سازمانی، سطوح بهحدنصاب و شرایط دستیابی . 15جدول

 امتیاز سطح تعالی

 تندیس

 650بیش از  زرین

 550بیش از  سیمین

 450بیش از  بلورین

 تقدیرنامه

 400بیش از  ستاره 4

 350بیش از  ستاره 3

 300بیش از  ستاره 2

 250بیش از  ستاره 1
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توان با یک نگاه به ورایط مطلوب اداره کهل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه پهي        مي2نلاوه بر ای   با مشاهده وکل 

)جمعها  معهادل    EFQMدرصد برای هر یک اا نه معیار مهدل   50  یک  د متوسط با  دا ل امتیاا 2برد. در وکل 

نهه معیهار   درصد امتیاا بهرای ههر یهک اا     100امتیاا( در نظر  رهته وده است و در مقابل نیك یک  د نالي با  500

امتیاا( تعیی  وده است. هميوی   خط نارنجي رنگ امتیاا اداره کل استاندارد را  1000)جمعا  معادل  EFQMمدل 

دهد. با توجه  دنواب و ورایط دستیابي به سهطوح تعهالي  پهر واضهح اسهت کهه       نشان مي  76/664با امتیاا جمعا  

را دارد و اداره کل استاندارد اسهتان کرمانشهاه  هادر اسهت       ابلیت ورود به مر له دریاهت تودیس 500کسو امتیاا 

 وری به ای  امر نائل  ردد.در صورت تأیید هیأت ممیكان و باارسان ساامان ملي بهره

 
 در اداره کل استاندارد استان کرمانشاه EFQMگانه مدل . گراف رادار امتیازات ابعاد نه2شکل

  یعوي معیار نتهایج کارکوهان و بیشهتری  امتیهاا     7کمتری  امتیاا مربوط به  واه ها پر واضح است که با بررسي یاهته

امتیهاا اخهذ    76/664باوهد. اا مجمهوع   یعوي معیار ره ری مي 1اداره کل استاندارد استان کرمانشاه مربوط به  واه 

باوهد. یعوهي اداره   نتایج مهي  امتیاا مربوط به معیارهای 06/344امتیاا مربوط به معیااهای توانمودساا و  7/320وده  

امتیاا در نظر  رهته وده برای معیارهای توانمودساا و نتایج به ترتیو موهق به  500کل استاندارد استان کرمانشاه اا 

ها و مواب  امتیاا وده است. در معیارهای توانمودساا  کمتری  امتیاا مربوط به  واه وراکت 06/344و  7/320اخذ 

دهد که اداره کل استاندارد استان کرمانشاه به مواب  داخلي و سه ک وهراکت خهود بها     له نشان ميباود. ای  مسئمي

مربهوط و وهواهد موجهود      کوود ان توجه چوداني نشان نداده است. اما با توجه به پرسشهوامه محیط بیروني و تأمی 

ی اداره کهل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه     هها و موهاب  بهرا   توان نقاط  ابل به ود و پیشوهاداتي را در  واه وراکتمي

 باود:وواسایي نمود. نقاط  ابل به ود در ای  امیوه وامل موارد ایر مي

 ها و مواب  بطور جدی و با د ت در اداره کل جاری نشده است.های به ود در ارت اط با وراکتپروژه 

 کود.پشتی اني ميهای اداره کل های نوی  که اا استراتژیند  استفاده اا تکوولوژی 

 اند. یری و اصلاح نشدهها و مواب  مش ص  اندااههای به ود در ارت اط با وراکتهای  اصل اا پروژهیاهته 

 های به ود را پشتی اني مهي ها  هرایودها و اطلانات مالي که کارایي مواب  مالي و هعالیتمشيند   سترش خط-

 کوود.

 اند.ریت نشدهمحیطي و اجتماني مدیپیامدهای ایست 

 ره ری

 خط مشي و راه رد

 کارکوان

 وراکت ها و مواب 

 نتایج مشتری هرایودها

 نتایج کارکوان

 نتایج جامعه

 …نتایج کلیدی 

  د متوسط

 اداره کل استاندارد استان کرمانشاه

  د نالي
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باود و ای  امر بیانگر ای  مطلو اسهت  اا سوی دیگر در معیارهای نتایج کمتری  امتیاا مربوط به نتایج کارکوان مي

های برداوتي و نملکردی مواس ي را طرح نکرده است. در ایه   سهمت نیهك  بها     که اداره کل در ای   واه واخص

توان نقاط  ابل به ود و پیشوهاداتي را در  واه نتایج کارکوان بهرای  مربوط و وواهد موجود  مي توجه به پرسشوامه

 باود:اداره کل استاندارد استان کرمانشاه وواسایي نمود. نقاط  ابل به ود در ای  امیوه وامل موارد ایر مي

 وری کارکوان موجود نیست. یری و به ود بهرههایي برای اندااهواخص 

 ( به موظور پایش درک کارکوهان اا اسهتراتژی و کیفیهت ارت اطهات درونهي      هایي ) اصل اا نظرسوجيواخص

 موجود نیست.

 ها یا ابكارهایي به موظور سوجش میكان کفایت وایستگي هردی در اداره موجود نیست.واخص 

 .اهداف کمي مش ص وده به موظور دستیابي به رضایت کارکوان   اصل نشده است 

 تری  الگوها کود  نملکرد با ر  ا یا مربوط یری ميرضایت کارکوان را اندااههایي که تری  واخصدر مربوط

 وود.مقایسه نمي

 کود روند ملا تي در بیش اا سه سال دیده نشده است. یری ميهایي که رضایت کارکوان را اندااهدر واخص 

 

 گیریبحث و نتیجه -8

باود که امکهان دسهتیابي سهاامان بهه تعهالي و      تعالي ميهای تری  مدلتری  و کاربردییکي اا نلمي EFQMمدل 

آورد و با محاس ه روابط نلي بی  اجهكا و انجها  ممیهكی و تجكیهه و     آ اهي اا نقاط  وت و  ابل به ود را هراهم مي

سهااد. بها توجهه بهه اطلانهات       انهه ایه  مهدل  سهاامان را بطهور نملهي بهه تعهالي رهومهون مهي          تحلیل معیارهای نه

 یری درباره طرح پرداخته و در  ها  در ای  ب ش  ود داریم به بحث و نتیجهوده در ب ش تحلیل داده آوری جم 

مجموع  راهکارهای پیشوهادی به موظهور به هود کیفیهت خهدمات اداره کهل اسهتاندارد اسهتان کرمانشهاه در بحهث          

ههایي   تهوان پیشهوهاد   یه  نقهاط مهي   بیابیم  چرا که به توسط روو  ودن ا EFQMاثرب شي را اا موظر هر معیار مدل 

 جهت ارتقای اثرب شي سااماني ارائه کرد.

ههایي هسهتود تها بتوانوهد      به دن ال راه  ها   ساامانپر واضح است که در جهان پر اا ر ابت و رو به رود و تعالي امروا

مهدیریت   نظیهر م ها لاي   مورد نظر خود دست یابود. با مطرح ودن اهدافپذیری خود را بالا ب رند و به توان ر ابت

نیاا به وواخت وضه    بدیهي استها به کلان جهاني  ساامان دستیابي ضرورت وکیفیت هرا یر  جو ش سرآمدی 

 باود. ذاری وض  مطلوب و طرا ي مسیر رود برای نیل به وض  مطلوب ضروری ميموجود  هدف

 (مدیران  سرپرستان و کارکوانه موت و ) روهای تعالي اا دید اه و نگرش مؤلفه وضعیت  اضردر ای  پژوهش 

 واه توانمودسااها و  واه نتایج بررسهي  دو در  ی مدلهامورد بررسي  رار  رهت. ابتدا امتیااات هریک اا مؤلفه

سهاای جهایكه بهر اسهان     یکرد وه یه های انجا  وده با استفاده اا رو ای  پژوهش و تجكیه و تحلیل نتایج بررسيود. 

 (750مطلهوب )امتیهاا   بهی  وضهعیت موجهود سهاامان و وضهعیت       چوهداني  هاصله   اکي اا آن بود که موطق رادار

لهیک  بها   مطلوب نیسهت.  نها های تعالي در ساامان مورد بررسي چودان مؤلفه وضعیت. به ن ارت دیگر  نداردوجود 

ایج در  د متوسهط  هرار   توان  فت نتدرصد ا تمال سو یری ملا ت در خود ارایابي داخلي مي 20در نظر  رهت  
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ساای مهدیریت تغییهر ارائهه    ارتقای تعالي سااماني و در نتیجه تسهیل هرایود پیاده جهتدر ادامه  پیشوهادهایي دارد. 

 :وودمي

  ابهل تهوجهي  ثیر أهای تعالي به طور جدا انه ته : مؤلفهیکدیگرتوجه به تما  ابعاد تعالي و ارتقا  آنها به موااات  .1

ی تعهالي در   هها  وود ای  ساامان و ههر سهااماني کهه بهه اسهتفاده اا مهدل      ي. بوابرای   پیشوهاد مبر یکدیگر دارند

 های تعالي را در ساامان ارتقا ب شد.همه مؤلفه راستای به ود وضعیت موجود تمایل دارد 

سهاای  بها پیهاده  وود هایي برای ارتقای ایرمعیارهای توانمودساا تعالي ساامان: پیشوهاد مي تحقق ب شیدن برنامه .2

هایي برای پذیرش  آمواش و ایجاد تعهد در هرایود تغییر و ایجاد رابطهه دوسهویه م توهي بهر انتمهاد میهان        برنامه

 ساای هرایودهای مدیریت تغییر و تعالي در ساامان کمک کرد.کارکوان و مدیران  بتوان به پیاده

ا و سهودآوری: بها توجهه بهه ایوکهه تعهالي سهاامان        آوواکردن کارکوان و مدیران ساامان با اهمیت تعالي در بقه  .3

ی ایراني توجه مواسه ي بهه آن نشهده اسهت  ایجهاد وهرایطي کهه         ها جدیدی است  هووا در ساامان نس تا  م حث

رسهد. ایجهاد برنامهه یها     کارکوان و مدیران بتوانود اا آن طریهق بها ایه  موضهوع آوهوا وهوند  لاا  بهه نظهر مهي         

 تواند مفید وا   وود.استا و پیگیری رود اهراد اا ای  جهت نیك ميهایي موظم در ای  ر کلان

ها: بها توجهه بهه اهمیتهي کهه       های به ود و ایجاد تعهد نس ت به برنامه بر راری ورایطي برای تسهیل اجرای برنامه .4

انجها   تعهد برای انجا  کارها دارد  ایجاد ورایطي برای جلو انتمهاد اههراد در مسهیر تعهالي نقهش بسهكایي در       

توانهد نقهش مهمهي را در مسهیر تعهالي ایفها نمایهد.هميوی          های به ود توسط آنها دارد. تعهد  ميدرست برنامه

  ردد: های تیم ارایاب به ورح ذیل بیان مي های پژوهش و با نشست تر  با توجه به یاهتهپیشوهادهایي جكئي

توجه بهه   لیک برخوردار است   ورایط نس تا  خوبي امتیاا معیار ره ری در مقایسه با وضعیت مطلوب  ااهر چود  .1

 : رددمسیر تعالي  موجو به ود هر چه بیشتر ای  معیار درتواند مي پیش رومواردی اا جمله موارد 

و نملکرد آن تعریف  پایش و باانگری و در راستای به ود  ساایاداره کل استاندارد یکپارچهسیستم مدیریت  -

 هدایت وود.

تهدوی  و   اصول اخلاي در مدیریتها و انداا  اراشها  مأموریت  چشم ها  اهداف و استراتژی آرمان نس ت به -

 .توسعه داده وود و ت یی 

 مدیران هرهوگ تعالي را با همراهي کارکوان ورکت تقویت کوود. -

 .پذیری ورکت اطمیوان  اصل کوود و تحول را به وکل اثرب ش مدیریت نمایودمدیران اا انعطاف -

بودی نفعان  اولویت ث ات در مقاصد و اهداف  وفاهیت و پاس گویي به کارکوان و مشتریان و ذیدر نی   ال  -

 تواند در به ود نملکرد ای  واخص موثر باود.مي ها های به ود و  دور هعال در ای  هعالیت هعالیت

  اسهت برخهوردار   داریسه تا  معوهي  نمشي و استراتژی در مقایسه با وضعیت مطلوب  اا تفهاوت  امتیاا معیار خط .2

  شد:بتواند جایگاه ورکت را در مسیر تعالي در ای  خوو  به ود توجه به مواردی اا جمله موارد ایر مي
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 ههای با توجه بهه تهدیهدها و هرصهت    نفعان وبر درک نیااها و انتظارات ذیها طرا ي استراتژی و تعریف برنامه -

تهدوی  وهده    اداره کهل اسهتاندارد کرمانشهاه   ههای درونهي   ملکرد و  ابلیتبر درک نم توي  محیط بیروني و نیك

 باود.

ها  هرآیوهدها  وود و نیك اا طریق برنامهرساني روایاهته  باانگری و بهتوسعه ي  به ود ومشي پشتی انراه رد و خط -

 .ساای وودرساني و پیادهعلاو اهداف  اط

 به ای  نکات توجه وود: های ورکت  یمشي و استراتژتدوی  خطبایست در هميوی  مي

 .مدت و بلودمدتروو  نمودن و همسو کردن اهداف کوتاه -

 .نفعان بیوي نیااها و انتظارات  ال و آیوده ذیبودی و پیشوواسایي و اولویت -

 دهي. های  كارش های نملکرد داخلي و تعیی  مکانیك  تجكیه و تحلیل نملکرد ر  ا  تجكیه و تحلیل واخص -

برخهوردار اسهت      ابل تهوجهي نجایي که امتیاا معیار مواب  انساني در مقایسه با وضعیت مطلوب  اا تفاوت اا آ .3

  شای مسیر تعالي در ای  خوو  باود:هاتواند تا  دی ربوابرای  توجه به مواردی اا جمله موارد ایر مي

 .پشتی اني کود اداره کل استانداردهای مواب  انساني اا راه رد برنامه -

 های کارکوان توسعه یابد.دانش و  ابلیت -

 .پذیر نمایدهم سو  توانمود و مشارکت های توانمودساای کارکوان به نحوی باود که آنها رابرنامه -

ارت اط کارکوان در تمامي ورکت به وکل اثرب شي بر رار وود و نیك کارکوان مورد تقدیر  تشویق و پشهتی اني   -

 . رار  یرند

 تواند در تقویت ای  معیار موثر وا   وود:ایر ميبعلاوه موارد 

 .تشویق و ترغیو پرسول  ایجاد انگیكه  توانمودساای و تفویض اختیار -

 .توجه به تسهیلات رهاهي و ایموي و بهداوت کارکوان -

 .آمواش و ارتقای آ اهي و مشارکت پرسول -

 طور مستمر. ارایابي نملکرد کارکوان به -

برخهوردار اسهت      ابل توجهيها و مواب  در مقایسه با وضعیت مطلوب  اا تفاوت  امتیاا معیار مشارکتهر چود  .4

 تواند جایگاه ورکت را در مسیر تعالي در ای  خوو   فظ کود: توجه به موارد ایر مي لیک 

موهاب  مهالي بهرای     مواه  پایدار مدیریت ووند و  فظ و توسعه برای اداره کل استانداردکوود ان ورکا و تأمی  -

 تدمی  موهقیت پایدار مدیریت ووند.

 ساختمانها  تجهیكات  مواد و مواب  ط یعي به رووي پایدار مدیریت ووند. -

 یهری  نهات و دانهش بهرای پشهتی اني اا توهمیم     لاوری برای پشتی اني اا تحقهق راه هرد مهدیریت وهود و اط    اهو -

 .اثرب ش و ایجاد  ابلیت سااماني مدیریت ووند

 تواند در به ود ای  واخص مؤثر وا   وود:وه موارد ایر ميبعلا
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 .کوود انهای همکار و تأمی  و ورکت  ها وواسایي و ارایابي ساامان -

 .دهي ماليریكی و  كارشارتقای سیستم برنامه -

 .ارتقای سیستم مکانیكه در هرآیود مالي -

 . یری های  كارش تعیی  و استقرار مکانیك  -

 .درآمدیتوسعه مالي و لودمدت جهت اهداف های ب تدوی  برنامه -

 .آوری و ساختاردهي و مدیریت اطلانات و دانش آوری  جم  ایجاد و توسعه استراتژی مدیریت ه  -

برخهوردار اسهت      ابهل تهوجهي  اا آنجایي که امتیاا معیار هرآیودها در مقایسه با وضهعیت مطلهوب  اا تفهاوت     .5

  شای مسیر تعالي در ای  خوو  باود:تواند تا  دی رهبوابرای  توجه به مواردی اا جمله موارد ایر مي

   طرا ي و مدیریت ووند.اداره کل استانداردنفعان ساای اراش برای ذیبهیوه در راستایهرآیودها  -

 اثرب ش ترویج یابود.خدمات برای خلق اراش بهیوه برای مشتریان توسعه و به وکلي  -

 د.ارت اطات با مشتری مدیریت وده و ارتقا  یاب -

 هميوی  توجه به نکات ایر در به ود نملکرد ای  واخص موثر است:

 طرا ي هرآیودها و چارت تشکیلاتي در جهت اهداف ورکت -

 های مدیریت کیفیت( های استاندارد در مدیریت )ملال سیستم بکار یری سیستم -

 های به ود بودی هعالیتوواسایي و اولویت -

 های محوولات و خدمات استفاده اا تحقیقات بااار و نظرسوجي مشتریان در امیوه -

 ریكی و کوترل پروژه تقویت سیستم پشتی اني در امیوه خدمات مورد نیاا  تقویت سیستم برنامه -

برخهوردار    ابل تهوجهي  س تا ن اا آنجایي که امتیاا معیار نتایج مشتریان در مقایسه با وضعیت مطلوب  اا تفاوت .6

  شای مسیر تعالي در ای  خوو  باود:تواند تا  دی رهاست  بوابرای  توجه به موارد ایر مي

 ای اثرب شهای م تلف مشتریان و ارضای نیااهای هر ب ش به ویوهبودی  روهب ش -

امان و با تغییر هواوری  سوجش های مشتری به دلیل تغییر ای  نیااها در طي سوجش و ارایابي ادواری نیاامودی -

 رضایت و وهاداری مشتریان

 های خود در مقایسه با ر  ا و پایش محوولات آنانمقایسه واخص -

برخهوردار    ابهل تهوجهي  اا آنجایي که امتیاا معیار نتایج کارکوان در مقایسهه بها وضهعیت مطلهوب  اا تفهاوت       .7

 شهای مسهیر تعهالي در ایه  خوهو       تواند تا  هدی ره است  بوابرای  توجه به مواردی اا جمله موارد ایر مي

 باود:

 ارت اطات بی  مدیران و کارکوان و به ود ورایط محیط کار -

 آمواش و توسعه کارکوان -

 سوجش ادواری رضایت و وهاداری کارکوان -
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 بررسي تعهد و انگیكش کارکوان و نوامل باادانده تعهد و انگیكش و ره  آنها .8

برخوردار است  ولي ای  تفهاوت    ابل توجهيامتیاا معیار نتایج جامعه در مقایسه با وضعیت مطلوب  اا تفاوت  .9

  شا باود: تواند تا  دی رهمطلوب است.  رچه برای  فظ ای  رویه توجه به مواردی اا جمله موارد ایر مي

 حلیل آن تأثیراتبررسي کاروواسانه تأثیرات متقابل جامعه و ساامان بر یکدیگر و ت -

 آور ای غیر ایانوواسایي مواب  محیطي مورد نیاا ساامان و نحوة تأمی  ای  مواب  به ویوه -

 ای معقولها به ویوهنفعان اجتماني و برآوردن ای  خواسته های محیط و ذیوواسایي الكامات و خواسته -

 ایجاد توویری ملا ت اا ساامان در جامعه -

  ابهل تهوجهي  نتهایج کلیهدی نملکهرد در مقایسهه بها وضهعیت مطلهوب  اا تفهاوت          اا آنجایي که امتیهاا معیهار   .10

 :تواند مو عیت ای  معیار را در مسیر تعالي به ود دهدمي لذا انجا  ا دامات ایر  نیستبرخوردار 

 های جدید و د یقهای مالي و غیر مالي  ملال سودآوری و سهم بااار با روشسوجش واخص -

 کوترلي و  سابداری پیشرهتههای  استفاده اا سیستم -

 های صوعتها و نتایج با متوسط و برتری مقایسه واخص -

  بوهابرای   بطهور   وودارایابي مي EFQM مدلبا اولی  بار اداره کل استاندارد استان کرمانشاه برای  در  اضر طرح

-و نتیجه هامقایسه  ممیكی  ط  امتیااات کسو وده در صورت انجا  ارایابي به روش اخذ جایكه تعالي و ارایابان

یكان ویهژه و یها ارایابهان    مورط انجا  ارایابي توسط مبه موظور ارضای اا طرهي  .داوتمتفاوت خواهد  یها یری

وهود کهه   . ای  امر بانث ميهای خود ارایابي داخلي ضروری استجایكه ملي تعالي سااماني  انجا  یکي اا روش

امتیااها به مراتهو نكیهک    اداره در دهعات بعدی و آووایي کارکوان با هلسفه خودارایابي و استفاده مطلوب آن در 

کوهد  کمهک مهي   ه اداره کل استاندارد استان کرمانشاهارایابي برای اولی  بار ب و انجا  خود باودبه وضعیت وا عي 

اج کرده و برای رسیدن بهه تعهالي سهااماني وا عهي و اسهتقرار      های  ابل به ود را است رکه بتواند نقاط  وت و امیوه

 مدیریت کیفیت  ا  بردارد.
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