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Abstract: The purpose of this this study 
was to apply the (EFQM) to the Human 
Resource Management of Power 
Dispatching Company in the Western 
Azarbaijan Province. Statistical population 
in this study included all managers and 
experts of the company. A random sample 
of 70 was approached for data collection. A 
questionnaire was administered to the 
sample with a Cronbach's alfa coefficient of 
0.98. T-test and one-way ANOVA were 
used for data analysis.   Results showed that 
planning, management, recovery criterion 
of human resources was well below 
average. Employees’ knowledge and 
competence recognition were about 
average. Employees’ participation in 
organization problems were about average. 
Organization and employees mutual contact 
were low. Whereas staff recognition and 
encouragement were high. Regarding to 
results managers must pay more attention to 
planning, management, human resource 
recovery and mutual interaction between 
organization and employees. 
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  3محمد حسن پرداختچي، 2، علي حيدري1مهدي كفاش
) كاركنان( بررسي حوزه منابع انساني هدف از پژوهش حاضر :چكيده

شركت توزيع نيروي برق استان آذربايجان غربي براساس مدل كيفيت 
از نوع و  پژوهش حاضر توصيفي باشد  مي)EFQM(بنياد اروپايي 

 مطالعه در اين پژوهش جامعه آماري مورد. هاي كاربردي است پژوهش
كليه مديران و كارشناسان شركت توزيع نيروي برق استان آذربايجان 

 نفر 70كه با استفاده از جدول مورگان تعداد نمونه  باشد غربي مي
 از روش برآورد ضريب آلفاي كرونباخ نامه پرسشپايايي جهت  .باشد مي

 سؤالات آزمونجهت  .بود 89/0مقدار بدست آمده . ه استاستفاده گرديد
و تحليل واريانس يك  t آزمون(  از آمار توصيفي و آمار استنباطيتحقيق

 و  tاز آزمون 6 تا 1 سؤالاتاستفاده شده است بدين صورت كه در ) راهه
 . استاز تحليل واريانس يك راهه استفاده شدهق ي تحق8 و 7 سؤالات

ريزي،  ه برنامهاي  امتياز شاخصنتايج پژوهش حاكي از آن است كه 
شناسايي، . مديريت و بهبود منابع انساني در سطح پايين بوده است

. شود انجام ميدانش و شايستگي كاركنان در حد متوسط توسعه و حفظ 
. مشاركت كاركنان در مسائل سازمان در حد متوسط ارزيابي شده است

نحوه ارتباط و گفتمان متقابل بين كاركنان و سازمان در سطح پايين 
ميزان تقدير و تشويق سازمان از كاركنان در حد . بي شده استارزيا

 آمده از دست بهبا توجه به نتايج . بالايي مورد ارزيابي قرار گرفته است
 ،ريزي برنامههاي  نسبت به شاخصمديران سازمان بايد اين پژوهش، 

ي و نحوه ارتباط متقابل بين سازمان و مديريت و بهبود منابع انسان
       . مبذول دارند راوجه بيشتري تكاركنان،

  
 .حوزه منابع انساني و مدل كيفيت بنياد اروپايي :ها كليد واژه

                                                 
                                        .  واحد بردسكنو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلاميعض .1
              .                                             كارشناس ارشد مديريت آموزشي. 2
                                                                                                    . تهراندانشيار دانشگاه شهيد بهشتي .3
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  مقدمه
آلات  ها، ماشيـــــن   خانهطور كه كار   همـان: گويد  برنده جايزه نوبل در اقتصـاد مي      گري پكـر،      

ي انساني نيز بخـشي     ها شوند، سرمايـه  مادي بخشي از ثروت ملل شمـرده مي      هاي   و ديگر سرمايه  
آينـده بـر     هاي جهاني و نـوآوري، در      بدون شك اموري چون فناوري، ائتلاف     . از اين ثروت هستند   

گذارند، اما فراموش نكنيم كه گردش هريك از اين امـور در گـرو اسـتعداد و                  مي مزيت رقابتي اثر  
ي هـاي  سـازمان ي نصيب آينده مزيت راهبردي و اقتصاد بنابراين، به نظر ما در    . قريحه انساني است  

 ــ  ــازار بهتــر از ســايرين، گروهــي متن ــر بهتــرين و خواهــد شــد كــه بتواننــد در ب ـوع مــشتمل ب
كـارگيري اثـربخش،    ترين استعدادهاي انساني را جذب كرده، پرورش داده و ضمن بـه     درخشـــان

زمان هاي انجام شـده توسـط سـا        جهاني و تلاش   وجود آمده در اقتصاد    تغييرات به  .كنند نگهداري
 در راستاي جهاني كردن اقتصاد و افزايش رقابت، كشورهاي مختلف اعم از توسعه      )WTO(جهاني  

اي،  طقـه يافته و يا در حال توسعه را به اين باور رسانده است كه براي حضور و بقا در بازارهـاي من    
. زايش دهند  خود را اف   هاي  سازمانپذيري صنايع و      داخلي بايد توان و قابليت رقابت      جهاني و حتي  

ي بـراي سـنجش ميـزان       عنـوان ابزارهـاي قـو      هكار، ب  و هاي تعالي سازماني يا سرآمدي كسب      مدل
هـا،   دلگونه م ـ  گيري اين كار هبا ب . شوند كار گرفته مي    مختلف به  هاي  سازمانها در    استقرار سيستم 

ختلـف  طع م در مقـا   ،هاي بهبـود   ن موفقيت خود را در اجراي برنامه      كه يك سازمان ميزا    ضمن اين 
 ها  آنويژه بهترين     و به  ها  سازمانند عملكرد خود را با ساير       توا دهد، مي  زماني مورد ارزيابي قرار مي    

يـابي بـه     هاي تدوين شده در امر كيفيت، تلاش خـود را جهـت دسـت              تمامي نظام  .مقايسه نمايد 
چـه در ايـن ميـان        اما آن . اند  معطوف گردانيده  ها  سازماناهداف استراتژيك و كسب مزيت رقابتي       

 در تحقـق اهـداف   هـا  آنها به منابع انساني و نقش  رسد، نگاه كم و بيش اين نظام مي مهم به نظر 
چنـين يـادگيري،     كه مدل تعالي سازماني توسعه و مشاركت كاركنان و هـم           چنان. مورد نظر است  

 هـاي   سـازمان  كـه     مفاهيم بنيادين خود قلمداد كرده و اشاره دارد        ءنوآوري و بهبود مستمر را جز     
 در جهـت    ها  آناند و از دانش      هاي فكري كاركنان خود را دريافته      سرآمد، اهميت روزافزون سرمايه   

 دانـش كاركنـان را جـذب و حفـظ           هـا   سازماناين  . برند قق اهداف كمي و كيفي خود بهره مي       تح
ن ميزان خود   دهند تا از اين طريق يادگيري در طول و عرض سازمان به بيشتري             و اشاعه مي  كرده  
ازماني، كاركنـان خـود را ترغيـب         سـرآمد براسـاس مـدل تعـالي س ـ         هاي  سازمانچنين   هم. برسد
شان نگاهي دورنگر و فراتر از نياز امروز باشـد،          هاي فردي  كنند تا نگاهشان به سازمان و قابليت       مي

زمـان  ، در هـا  آنشـان و حمايـت از توسـعه    هـاي فكـري    فظ و نگهداري دقيق سرمايه    لذا ضمن ح  
 هـا بـراي كـسب نتـايج تجـاري اسـتفاده            تغييرات مورد نياز از اين سـرمايه      مقتضي و متناسب با     

ه بـدانيم   ك ـ بــــراي آن   ).ص الـف   ،1382خلاصه اولين كنفرانس توسعه منابع انـساني،       (كنند مي
 خواهند و چه نيازهايي دارنـد و نيـز بـراي مقابلـه بـا رقبـاي خـود بايـد                  مشتريان ما از ما چه مي     
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اگـر چنـين شـود      . ان بـرآورده شـود    هايـش  شتريان ما علاقه دارند تا خواسته     م. نديشيماكيفيتي بي 
تر است كه بتواند به مشتريان       سازماني موفق . بود بلّغ ما خواهند  سوي ما جذب خواهند شد و م       به

امـروزه  . كش كيفيت بـسنجـــــد    خود آگاهي دهد و اثر برجاي مانده به مشتريان خود را با خط            
اند كه   اي ايجاد كرده   ، جوايزي را در سطح ملي و منطقه        ها كشورهاي دنيا با تكيه بر اين مدل      اكثر  

 قطـب بـزرگ     در سـه  . ، رشـد و ثـروت آفرينـي اسـت         كارها در تعالي   و  و كسب    ها  سازمانمحرك  
مينـگ  جـايزه د :  از  عبارتنـد ترين نمونه اين جوايز اصلي) اروپاو  آمريكا   ،ژاپن(اقتصادي سده اخير    

جايزه اروپايي كيفيت كه توسط بنياد اروپايي مديريت كيفيت و ، جايزه بالدريج در آمريكا    ژاپن در
 معروف است و عموميت و استقبال بيشتري در سطح جهان كـسب             EFQMايجاد شده و به مدل      

ني بر فرآينـدهاي سـازماني و       ، توجه دقيق به مديريت مبت     ماتيك قوي  ديدگاه سيست  .نموده است 
ها با مـشكلات جـدي        ايراني كه معمولاً در اين حوزه      هاي  سازمان براي   EFQMگرايي مدل    جهنتي

ترين مباحـث مطـرح در دنيـاي         جهاني شدن از مهم   . روبرو هستند، بسيار آموزنده و اجرايي است      
هـاي   هم ـسـري برنا   عزم و اراده راسخ مستلزم اجراي يك       اين امر علاوه بر نيازمندي بر     . امروز است 

سعه م در مقوله كاهش هزينه، بهبود كيفيت، توجه به خواست مشتريان، بازاريابي نوين، تو             منسج
كسب رضـايت مـشتريان و      در روند جهاني شدن،     . باشد  مي ها صادرات و چالاك شدن كليه بخش     

امروزه براي رقابت در عرصه جهـاني بايـد بـه           . شود ميعنوان يك مبناي اساسي لحاظ       هكاركنان ب 
 نيروي  بر اساس اين موارد    .جهز شد، تا بتوان به سمت پيشرفت و تعالي حركت نمود          دانش فردا م  

هاي علمي و   اساسي دستيابي كشورها به پيشرفتوري بالا يكي از عوامل     انساني رشد يافته با بهره    
 تحقيق حاضر درصـدد ايـن اسـت كـه           .)1993كاوت،( صنعتي و در نهايت توسعه اقتصادي است      

 را در حوزه منابع انساني شركت توزيع نيروي برق          )EFQM( تعالي سازماني    ميزان اثربخشي مدل  
استان آذربايجان غربي مورد ارزيابي قرار داده و نقاط قوت و ضعف آن را شناسـايي و پيـشنهادات    

  .قوت و اصلاح نقاط ضعف ارائه دهدلازم را جهت تقويت نقاط 
  

   تحقيقضرورت و اهميت
ها چشم انتظـار رسـيدن       هايي كه بشر متمدن، سال     يكم، سال  ست و هاي آغازين قرن بي    سال     

هـا، در ايـن       و تمـدن   هـا   ناهاي پـيش روي انـس      آن بوده است، نويدبخش آسايش نيست و چالش       
هـا و    كوشـند در آشـوب     هـا مـي    كـشورها و تمـدن     .آيد  هميشه تاريخ به چشم مي     ها بيش از   سال

ترين زيان را ببينند و بيشترين بهره را نصيب خود      آيد، كم  اي كه پيش مي    هاي نامنتظره  دگرگوني
شـك   بـي . هاسـت  پيروزي با قدرتمنـدترين    وقفه به سوي برتري كه در آن       نبردي آرام و بي    .كنند

ثروت ملي و توان اقتصادي، يكي از بارزترين عوامـل سـرآمدي كـشورهاست و ثـروت آفرينـي از                    
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هـا و كـشورها دانـست و در          قرن رقابت ملت  پس بايد قرن جديد را      . گذرد  طلبي نمي   عافيت مسير
يـابي سـريع     ميداني كه عرصه آن دست    . هاست ترين ن پيروزي با هوشمندترين و پرتلاش     اين ميدا 

روسـت كـه    از ايـن . به بيشترين بازار محصولات باكيفيت و باصرفه، مطابق سلايق مشتريان اسـت           
كيفيـت   . حاضـر گرديـده اسـت      ترين دغدغه مـديران عـصر      يابي به آن، مهم    بحث كيفيت و دست   

بـدين سـبب،   . هاي مشتريان را برآورده كند ي هاي ذاتي است كه بتواند نيازمند  اي از ويژگي   درجه
هاي نوين در امر كيفيت، نظير مديريت كيفيت جامع، مدل تعالي   با روي آوردن به نظامها سازمان

 اخيـراً  .انـد  كار گرفته  ب آن به  ش خود را جهت تحقق مطلـو     تمامي تلا ...  سازماني، شش سيگما و   
ينه سيستم مديريت كيفيـت فراگيـر       هاي متعددي كه در زم     ها و مقاله    سمينارهاي آموزشي،كتاب 

 را  هـا   آنسـازي     اين سيستم و چگـونگي طراحـي پيـاده         طور كامل چرايي نياز به     اند به   تأليف شده 
فتـه رابطـه مـديريت كيفيـت و         ر نگر اند ولي چيزي كه در اين ميان مورد بررسي قرا          تبيين نموده 

 بالـدوين، ( باشـد  ي انـساني و بهبـود عملكـرد آنـان مـي           وري نيرو  هاي آن بر بهره     ثيرات شاخص تأ
 در هر سازماني منابع دست نخورده و نيروي كار بـسياري وجـود دارد كـه مـديران آگـاه         .)2002

در موسـسه زمـاني     وري مطلـوب      بهـره . وب برآيند بايستي در جستجوي اين منابع و استفاده مطل       
پذير است كه مديريت آن داراي فرهنگ غني استفاده از كليه امكانات و منابع موجود باشد                 امكان

 تـا كنـون   .)2003 ديتـر، ( و تصميمات خود را بر مبناي اطلاعات دقيق و دانـش روز اخـذ نمايـد           
 و هـا  سـازمان انـد كـه ابتـدا در     هاي متعددي براي تـضمين كيفيـت مطـرح شـده          تعاريف و روش  

هـاي   اي و اتـاق     هاي مـشاوره    ها، شركت   هاي تخصصي كيفيت ارايه شده و بعدها به كارخانه          انجمن
رويكرد نظام مديريت كيفيت جامع براين امر مبتني         ).2000 ،عبدالمالك( بازرگاني تعميم يافتند  
بايست همه اعضاي سازمان مشاركت داشـته تـا          مي يابي به كيفيت مطلوب،    است كه جهت دست   

مين منـافع همـه    أمدت از طريق جلب رضايت مـشتري و ت ـ        اهداف آن كه نيل به موفقيت در دراز       
كيـد دارد كـه بقـا در رقابـت          أدل تعالي سازماني بـراين واقعيـت ت       م .نفعان است محقق گردد    ذي

ارائـه معيارهـاي ارزيـابي،       ايـن مـدل، بـا     . جهاني، مستلزم بهبود عملكرد در مقياس جهاني است       
ه كيفيت و ها و عملكرد خود را در زمين       كند تا پيشرفت    ايجاد مي  ها  سازماني براي   خطوط راهنماي 

  .)13: 1384نجمي و حسيني، ( گيري كند سرآمدي سازماني اندازه
  

 پيشينه پژوهش 
عه موردي هاي يك مطال ي را نوشتند كه اين مقاله، يافتها مقاله) 2002( لانگ بوتوم آسار جي ام و
 براي بررسي وضعيت مديريت جامع كيفيت در يك سازمان آمـوزش عـالي              كند كه  را توصيف مي  

.  صـورت گرفتـه بـود      )EFQM(با استفاده از متد خودارزيابي مديريت كيفيت اروپا         ) HEI(بريتانيا  
 را شـامل    HEI دانشكده موجود در همان مؤسـسه        6كار رفته در اين مطالعه موردي،        هاستراتژي ب 
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اصول توسعه كاركنـان، از قبيـل آمـوزش رؤسـاي           ) كارگيري هب(جرا  اين استراتژي شامل ا   . شد مي
دانشكده، معاونان و تمامي پرسنل فعـال در توسـعه كيفيـت و كـاركرد مؤسـسه براسـاس مـدل                     

EFQM    هـاي   در اين مطالعه، ارزيابي مـدل  . اشدب ا مؤسسه بهبود كيفيت بريتانيا مي     و تركيب آن ب
كيـد  كارگيري، مورد تأ    يت، در مرحله قبل از انتخاب و به       حاصل براي توسعه و بهبود و اجرا و كيف        

) مؤسـسه ( را بـا معيارهـاي آموزشـي         EFQMاين مطالعه، تفاوت بين متدلوژي       .قرار گرفته است  
  .دهد وزة كليدي، مورد شناسايي قرار ميعنوان يك ح يزه كيفيت ملي مالكوم بالدريج بهجا

 ISOرا تحت عنوان مطالعه دلفي دربارة انگيزه در خود مقاله ) 2006( كاسادسو سايزر بي توريا و

 QM هـاي مربـوط بـه اجـراي        هدف اين مقاله اين بـود كـه انگيـزه         .  انجام دادند  EFQM و   9000
انـد   هايي كه اخيراً باب شده      هاي اسپانيايي و با توجه به مدل        را در ميان شركت   ) مديريت كيفيت (
)ISO 9000 و EFQM(جديد، يعني متد دلفي، مورد تحليل قرار دهد با استفاده از يك متدلوژي  .

ده و  هاي ديگري كه قبلاً انجـام ش ـ       لوژي دلفي از نتايج ارزيابي    وز متد اين مقاله علاوه بر استفاده ا     
آوري  ط متخصصان حاضر در پانل دلفي جمـع       هاي دقيقي كه توس    نيز اطلاعات حاصل از مصاحبه    

 نظـر دارنـد كـه    متخصصان مختلف در اين نكته اجماع    يابد كه    اين مقاله درمي  . برد  هره مي شده، ب 
 و از سوي ديگر براي  را اجرا نمايندISO 9000دارد كه استاندارد  ها را وا مي عوامل بيروني شركت

تـري از    ارد و نتايج اين مقالـه، درك عميـق        شم ، دلايل متفاوتي را برمي    TQMهاي   اجراي سيستم 
 متخصصان و اعضاي مؤسسات ظر مديران، مشاوران، براساس نEFQM و ISO 9000دلايل اجراي 

  .دهد ارئه مي
 كه فرايند كامل خودارزيـابي مـدل        بوداي را نوشت كه هدف اين مقاله اين          مقاله) 2006(جويس  

EFQM     صورت ويـژه در     توان به  ها را مي    دانشگاه. تي اسپانيايي تحليل كند    را در يك دانشگاه دول
ه ارزيـابي كيفيـت     اين مقاله به مطالع    .موزش، تحقيق و خدمات   آ: سه بخش مورد بررسي قرار داد     

كلات آن و نيز عوامـل      با تحليلي از فرايند خودارزيابي، و منافع و مش        . پردازد در بخش خدمات مي   
هاي اوليه و  ، به تحليل داده در اين مطالعه موردي   . توان به علت موفقيت آن پي برد       كليدي آن مي  

يابي موفق عمل كـرده  خدمات عمده اين دانشگاه كه در فرايند خودارز  ثانويه مربوط به پنج بخش      
  .شود است، پرداخته مي

ع شـده و بعـد وارد بخـش         هـا شـرو   HEIهاي مربوط به خودارزيابي در       مقاله با بررسي نوشته        
مطالعه موردي به توصيف مراحل ايجاد مدل خودارزيابي پرداختـه، مـشكلات            . شود لوژي مي ومتد

يـن فراينـد    با اسـتفاده از ا    . شمارد تورهاي اصلي دخيل در آن را بر مي       نافع حاصله و فاك   سر راه، م  
 شناسايي كرد تا از اين طريـق        ،باشند هايي را كه نيازمند اصلاح مي       توان نقاط قوت و نيز حوزه       مي

به طراحي يك برنامه عمل پرداخت و آن را بـه طرحـي اسـتراتژيك و سـنجش كـاركرد مـرتبط                      
  .ساخت
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 در  EFQMثير الگـوي تعـالي      مقاله خـود را تحـت عنـوان تـأ         ) 2006(گرت بانكس   ارتي و   مك ك 
الـه ايـن اسـت كـه بدانـد آيـا            ي آلمـاني و بريتانيـايي نوشـتند؛ هـدف ايـن مق            ها  سازمانرهبري  
هاي رهبري و نيز مفاهيم مربوط به كاربرد مناسب          ماني و بريتانيايي از نظر فعاليت     ي آل ها  سازمان

طرح اين تحقيق بدين صـورت بـود كـه پيمايـشي براسـاس      . يگر تفاوت دارند يا نهد رهبري با هم  
 European Quality(جايزه كيفيت اروپا ) نهاد(تحليل اسناد مربوط به خودارزيابي كه در اختيار 

Award(        سازمان اين دو كـشور  300 در آلمان و بريتانيا، در بين       ها  آن قرار گرفته بود، و يا معادل 
 نفر ارزياب   20پيمايش در اختيار    . دست آمد  به) در اين فرايند  ( درصدي   20 نرخ پاسخ . توزيع شد 

  .نيز قرار گرفت
  

  اهداف پژوهش
  هدف كلي

شـركت توزيـع نيـروي بـرق اسـتان آذربايجـان غربـي              ) كاركنان( بررسي حوزه منابع انساني         
  ).EFQM(براساس مدل كيفيت بنياد اروپايي 

  
  اهداف جزئي

 .ريزي، مديريت و بهبود منابع انساني حوه برنامهارزيابي ن
 .ارزيابي ميزان شناخت، توسعه و حفظ دانش و شايستگي كاركنان

 .ارزيابي ميزان مشاركت كاركنان در مسايل سازمان
 .ارزيابي ارتباط و گفتمان دوسويه بين كاركنان و سازمان

 .ارزيابي تقدير و تشويق سازمان از كاركنان
  

  يالات پژوهشسؤ
  ال اصلي سؤ

 تـا چـه حـد در توانمندسـازي منـابع انـساني              )EFQM(استفاده از مدل كيفيـت بنيـاد اروپـايي          
  مؤثر است؟) كاركنان(
  الات فرعيؤس
 يابند؟ ريزي و مديريت شده و بهبود مي ا چه اندازه منابع انساني برنامهت

 شود؟ حفظ مياسايي شده، توسعه يافته و دانش و شايستگي كاركنان تا چه اندازه شن
 شوند؟ ان مشاركت داده شده و توانمند ميكاركنان تا چه اندازه در مسايل سازم
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 بين كاركنان و سازمان تا چه اندازه گفتمان و ارتباط دوسويه برقرار است؟
 گيرند؟ ورد تشويق، تقدير و توجه قرار ميكاركنان تا چه اندازه م

 از نظر زنان و مردان تفاوت وجود )EFQM(اروپايي تعالي كاركنان بر اساس مدل كيفيت بنياد آيا  
 دارد؟

 بر حسب سابقه خـدمت تفـاوت        )EFQM(تعالي كاركنان بر اساس مدل كيفيت بنياد اروپايي         آيا  
 وجود دارد؟

بر حسب مدرك تحصيلي تفـاوت       )EFQM(تعالي كاركنان براساس مدل كيفيت بنياد اروپايي        آيا  
  وجود دارد؟

  
  روش تحقيق

شركت توزيع نيروي برق    ) كاركنان( وجه به موضوع تحقيق كه بررسي تعالي منابع انساني        با ت      
 اسـت، پـژوهش   )EFQM(استان آذربايجان غربي بر اساس مدل مديريت كيفيـت بنيـاد اروپـايي            

  . كاربردي است، ع پژوهش هاي توصيفيحاضر از نو
  

  ها  روش تجزيه و تحليل داده
، اطلاعات  )كاركنان( هاي تعالي منابع انساني    الات مربوط به مؤلفه   و استنباط سؤ  براي توصيف        

به صورت جداول توزيع فراواني و درصد و همچنين جداول ميانگين و انحراف معيار، بـه تفكيـك                  
را براسـاس مـدل     ) كاركنـان (  تحقيق كه تعالي منابع انساني     6 تا 1 سؤالاتدر   .ترسيم شده است  

  تحقيق8 و 7ؤالات در س و tمي سنجد؛ از آمار استنباطي، آزمون     )EFQM( كيفيت بنياد اروپايي  
كه تفاوت بين سابقه خدمت و مدرك تحصيلي را با تعالي كاركنان بر اساس مدل كيفيـت بنيـاد                   

 براي تجزيه و تحليـل  .راهه استفاده شده است سنجد؛ از تحليل واريانس يك      مي  )EFQM(اروپايي
  . استفاده شده استSPSSافزار آماري   نرمها از هاي مربوط به فرضيه يافته

  
  گيري ، نمونه و روش نمونهجامعه آماري

كاركناني كه در پست     (نجامعه آماري مورد مطالعه در اين پژوهش كليه مديران و كارشناسا               
باشد كه بر اسـاس      روي برق استان آذربايجان غربي مي      شركت توزيع ني   )كارشناسي كار مي كنند   

  :باشد  شركت مذكور، به شرح ذيل ميرسنليآمار پ
مدير عامل، قائم مقام مدير عامـل، مـشاوران، معـاونين و     : مديران شركت توزيع نيروي برق شامل     

  .باشدمي 14 -5 -3 -1 -1 به ترتيب ها آنمديران هست كه تعداد 
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 . نفر است59 ها آنكارشناسان شركت توزيع نيروي برق كه تعداد 
گيـري   اين تحقيق از جدول مورگان استفاده شده است كه به منظور پـيش          براي انتخاب نمونه در     
عنوان نمونه نهايي اين تحقيق انتخاب شـده         ه نفر ب  70تعداد  ) افت نمونه (ها   از كاهش تعداد نمونه   

  :هاي آماري به شرح ذيل بوده است ي در اين تحقيق با توجه به نمونهگير  روش نمونه.است
گيـري    در نتيجـه نيـاز بـه نمونـه          و  داده شد  نامه  پرسش ع نيروي برق  شركت توزي همه مديران   به  

  .نداشت
  .شده است انجام  سادهگيري تصادفي با استفاده از روش نمونهكاركنان انتخاب نمونه از بين  
 

  ها روش و ابزار گرداوري داده
تفاده شـده   ي و ميداني اس ـ   ها   انههاي كتابخ  آوري اطلاعات از روش         در اين پژوهش جهت جمع    

گانـه   الات پـنج  ؤاي مرتبط بـا س ـ     نامه  پرسشدر بخش ميداني در مدل كيفيت بنياد اروپايي          .است
اي   درجـه  5ال است كـه براسـاس مقيـاس         ؤ س 25 مذكور شامل    نامه  پرسش. پژوهش طراحي شد  

هاي خيلي كم، كم، متوسط، زياد و خيلي زياد است كـه             ليكرت طراحي شده است و شامل گزينه      
 اختصاص داده شده 5 و 4، 3، 2، 1هاي  ها به ترتيب نمره ام نمره دادن به هر يك از گزينهدر هنگ
  . است
دسـت آمـده اسـت كـه محقـق بـا        ها با استفاده از اعتبار صوري بـه  نامه پرسشاين  ) اعتبار( روايي

 نامـه   پرسـش  اقـدام كـرده و سـپس         نامه  پرسشمطالعه اسناد و مدارك و پيشينه تحقيق به تهيه          
  .ذكور به رؤيت چند تن از اساتيد مجرب در اين زمينه رسيده استم

به .  از روش برآورد ضريب آلفاي كرونباخ استفاده گرديد        نامه  پرسشبراي محاسبه و تعيين پايايي      
 استفاده گرديد كه ضريب آلفاي      SPSSافزار آماري  ها از نرم   نامه  پرسشمنظور تعيين ضريب پايايي     

  . محاسبه گرديد89/0 نامه پرسشكرونباخ 
  

 هايافته
  الات پژوهشؤتحليل س

  يابند؟ ريزي و مديريت شده و بهبود مي تا چه اندازه منابع انساني برنامه: ال اولؤس
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ريزي، مديريت و بهبود منابع انساني با ملاك تاثير  ههاي برنام مقايسه ميانگين هاي مربوط به گويه.1جدول
EFQM  

  شاخص
  1ها گويه

داد
تع

ين  
انگ

مي
ني  
 وز

ين
انگ

مي
يار  

 مع
اف
حر

ان
  

ثر 
ك ا

ملا
E

FQ
M

 

ين
انگ

 مي
لاف

خت
ا

  

t 

دي
آزا

ت 
رجا

د
ري  

ادا
معن

ح 
سط

  

1  70  03/3  02/3  834/0  3  029/0  287/0  69  775/0  

2  70  89/2  88/2  826/0  3  114/0-  157/1-  69  251/0  

3  70  71/2  64/2  764/0  3  286/0-  128/3-  69  003/0  

4  70  53/2  45/2  847/0  3  471/0-  659/4-  69  000/0  
5  70  63/2  62/2  745/0  3  371/0-  169/4-  69  000/0  

6  70  26/3  26/3  716/0  3  257/0  005/3  69  004/0  

  012/0  69  -57/2  -957/0  18  109/3  81/2  04/17  70  جمع كل

  
  . مورد مقايسه قرار گرفته استEFQM، ميانگين نمونه با ميانگين اثر 1با توجه به جدول      

  :هاي زير فرمولبا توجه به 

(I) 
01

2

〉
−

= ∑
n

x
S

 

(II) 
0〉=

n
sS x

 

(III) xS
xt μ−

=
 

توان نتيجه گرفـت كـه ميـانگين نمونـه از ميـانگين               مي ،ت اس μ−x<0 از آنجا كه     1در گويه   
 از  1در گويـه    . ت خواهد بود   مقدارش مثب  t بيشتر است و لذا با توجه به فرمول          EFQMملاك اثر   

 است در نتيجه    تر  كوچك جدول   t از   69 و با درجه آزادي      287/0دست آمده برابر با      ه ب tجا كه    آن
له در مـورد    أهمـين مـس   . ها اختلاف معناداري وجود نـدارد      توان اذعان داشت كه بين ميانگين      مي

با توجه به فرمـول   .نشده استها مشاهده   هم صادق است و تفاوت معناداري بين ميانگين    2گويه  
I  جا كه     از آنS      هميشه مثبت است پس S X

 زماني مثبـت  t هم همواره مثبت است و در نتيجه      __
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 از آنجـا    3در گويـه     . منفي خواهد بود   t باشد،   μ−x>0 باشد و اگر     μ−x<0خواهد بود كه    
توان اذعان داشت     مي ،تر است   بزرگ 2 جدول   t از   69 با درجه آزادي     )128/3 (مدهدست آ  ه ب tكه  

 اسـت   μ−x>0باشد و چون     ها در اين گويه از لحاظ آماري معنادار مي         كه تفاوت بين ميانگين   
در  .ال پژوهـشي اول در سـطح پـايين بـوده اسـت     ؤلذا سطح ارزيابي كيفي اين گويه مربوط به س     

 جـدول اسـت لـذا تفـاوت بـين           tتـر از     دست آمـده بـزرگ     ه ب tكه    هم با توجه به اين     5  و 4ويه  گ
 است لذا ارزيابي كيفي     μ−x>0باشد و با توجه به اينكه        ها از لحاظ آماري معنادار مي      ميانگين
تر از ميزان مورد     ينيعني پاي (ال پژوهشي اول در سطح پايين است        ؤها هم در رابطه با س      اين گويه 

  ).انتظار ما است
توان نتيجـه   تر است لذا مي  بزرگ2 جدول tاز ) 005/3(دست آمده  ه بt از آنجا كه 6در گويه       

 اسـت   μ−x>0ها تفاوت معنـاداري وجـود دارد و بـا توجـه بـه اينكـه                  گرفت كه بين ميانگين   
ال پژوهشي اول بالا يا بالاتر ؤكيفي اين گويه در رابطه با ستوان اذعان داشت كه ارزيابي سطح      مي

  .از انتظار قرار دارد
تـر     بـزرگ  t از   69بـا درجـه آزادي      ) -57/2(دست آمده كـل      ه ب t جا كه مقدار   نهايت از آن   در     

جـا كـه    هـا اخـتلاف معنـاداري وجـود دارد و از آن     توان اذعان داشت كه بـين ميـانگين       است، مي 
0<μ−x   ال پژوهشي  ؤها در رابطه با س     طور كلي سطح ارزيابي كيفي اين گويه       ه است بنابراين ب

بهبود منابع انساني در حد پايين ارزيـابي شـده          . ريزي، مديريت  اول پايين بوده است، يعني برنامه     
  .است
  شود؟  و حفظ مي كاركنان تا چه اندازه شناسايي شده، توسعه يافتيدانش و شايستگ:  دومسؤال

هاي مربوط به شناسايي، توسعه و حفظ دانش و شايستگي كاركنان با ملاك تاثير   مقايسه ميانگين.2جدول
EFQM 
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7  70  94/2  8/2  834/0  3  057/0-  563/0-  69  575/0  

8  70  06/3  06/3  826/0  3  057/0-  522/0-  69  603/0  

9  70  10/3  1/3  764/0  3  100/0  1  69  321/0  

10  70  7/2  7/2  847/0  3  300/0-  53/3-  69  001/0  

11  70  66/2  37/2  745/0  3  343/0-  602/3-  69  001/0  

  104/0  69  -64/1  -543/0  3  716/0    46/14  70  جمع كل
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  . مورد مقايسه قرار گرفته استEFQM، ميانگين نمونه با ميانگين ملاك اثر 2با توجه به جدول 
توان نتيجه گرفـت كـه ميـانگين نمونـه از ميـانگين               مي ، است μ−x>0 از آنجا كه     7در گويه   

 منفي خواهـد بـود، چـون        )III(ول   با توجه به فرم    t است و لذا مقدار      تر  كوچك EFQMملاك اثر   
بـا درجـه    ) -563/0(دست آمده    ه ب tجا كه    در اين گويه از آن    . منفي است ) μ−x(صورت كسر   

هـا   تـوان اذعـان داشـت كـه بـين ميـانگين             است در نتيجه مي    تر  كوچك 2 جدول   t از   69آزادي  
  .  هم صادق است8ه شماره له در مورد گويأاين مس. اختلاف معناداري وجود ندارد

 است و لذا    تر  كوچك جدول   tاز   1دست آمده  ه ب t است اما    μ−x<0،  9در رابطه با گويه شماره      
 از  10در گويـه     .ها مـشاهده نـشده اسـت       توان بيان داشت كه اختلاف معناداري بين ميانگين        مي
تـوان   تـر اسـت، لـذا مـي         بزرگ 2 جدول tاز   69با درجه آزادي    ) -53/3(دست آمده    ه ب tجا كه    آن

 μ−x>0ها در ايـن گويـه وجـود دارد و چـون              اذعان داشت كه تفاوت معناداري بين ميانگين      
ال پژوهشي دوم در سطح پايين ارزيابي شده        ؤاست لذا سطح ارزيابي كيفي اين گويه مربوط به س         

   .است
 69با درجه آزادي    ) -343/0(دست آمده    ه ب t است و    μ−x>0جا كه     از آن  11در گويه شماره    

ها در اين    توان نتيجه گرفت كه تفاوت معناداري بين ميانگين         است لذا مي   تر  كوچك 2 جدول   tاز  
در  .ال پژوهشي دوم در سطح پايين استؤگويه وجود ندارد و ارزيابي كيفي اين گويه مربوط به س       

 اسـت،   تر  كوچك 2  جدول t از   69با درجه آزادي    ) -64/1(دست آمده كل     ه ب t جا كه  نهايت از آن  
  . ها اختلاف معناداري وجود ندارد توان اذعان داشت كه بين ميانگين مي

ال پژوهـشي دوم در سـطح   ؤها در رابطـه بـا س ـ   طور كلي سطح ارزيابي كيفي اين گويه هبنابراين ب 
انش و شايستگي كاركنان در حد متوسط ارزيابي        يعني شناسايي، توسعه و حفظ د     ؛  متوسط است، 

  .شود مي
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كاركنان تا چـه انـدازه در مـسائل سـازمان مـشاركت داده شـده و توانمنـد                   : ال پژوهشي سوم  ؤس
  شوند؟ مي

  
ثير أهاي مشاركت و توانمندي كاركنان در مسائل سازمان با ملاك ت هاي مربوط به گويه  مقايسه ميانگين.3جدول
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12  70  81/2  81/2  666/0  3  186/0-  33/2-  69  023/0  

13  70  79/2  78/2  720/0  3  214/0-  48/2-  69 015/0  

14  70  9/2  9/2  887/0  3  100/0-  943/0-  69 349/0  

15  70  06/3  05/3  657/0  3  057/0  728/0  69 728/0  

  080/0  69  -77/1  -443/0  3  083/2    56/11  70  جمع كل

  
 مـورد مقايـسه قـرار       EFQM، ميانگين نمونه با ميانگين ملاك اثـر         3با توجه به جدول شماره         

  .گرفته است

SX، پس   )I( هميشه مثبت است     sجا كه    از آن      
، لذا زمـاني    )II(همواره مثبت خواهد بود      هم   __

t     0 مثبت است كه>μ−x    0 باشد و اگر<μ−x باشد t در گويـه شـماره    . منفي خواهد بـود
توان نتيجه گرفت كه ميانگين نمونه از ميانگين مـلاك    است پس مي  μ−x>0جا كه     از آن  12
كه در گويـه شـماره       چنين با توجه به اين     باشد؛ هم   منفي مي  tتر است و لذا مقدار        كم EFQMاثر  
12  ،t از   69با درجه آزادي    ) -33/2(دست آمده    ه ب t   هـا   تر است لذا بين ميـانگين       بزرگ 2 جدول

زيـابي  توان اذعان داشت سطح ار      است مي  μ−x>0شود و چون     اختلاف معناداري مشاهده مي   
له در رابطه با گويـه      أاين مس . ال پژوهشي سوم در سطح پايين است      ؤكيفي اين گويه مربوط به س     

  .كند  هم صدق مي13شماره 
 جدول t از 69با درجه آزادي    ) -943/0(دست آمده    ه ب tجا كه     از آن  14در مورد گويه شماره          

ايـن  . تفاوت معنـاداري وجـود نـدارد      ها   توان نتيجه گرفت كه بين ميانگين       است لذا مي   تر  كوچك
  .كند  هم صدق مي15له در مورد گويه شماره أمس
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 2  جـدول  t از   69 بـا درجـه آزادي    ) -77/1( كـل    دست آمده   ه ب tجا كه مقدار     در نهايت از آن        
ها از لحاظ آماري معنادار نيـست        توان اذعان داشت كه تفاوت بين ميانگين        است لذا مي   تر  كوچك
ها  توان نتيجه گرفت كه در كل سطح ارزيابي كيفي اين گويه           مي،   است μ−x>0 كه   جا و از آن  

ال پژوهشي سوم در حد متوسط است؛ يعنـي مـشاركت و توانمنـدي كاركنـان در                 ؤدر رابطه با س   
  .شود مسائل سازمان در حد متوسط ارزيابي مي

 انـدازه گفتمـان و ارتبـاط دو سـويه برقـرار             بين كاركنان و سازمان تا چـه      : ال پژوهشي چهارم  ؤس
  است؟

  
هاي گفتمان و ارتباط دوسويه بين كاركنان و سازمان با ملاك تاثير  هاي مربوط به گويه  مقايسه ميانگين.4جدول
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16  70  74/2  74/2  652/0  3  257/0-  29/3-  69  002/0  

17  70  6/2  6/2  646/0  3  400/0-  18/5-  69 000/0  

18  70  47/2  47/2  717/0  3  529/0-  17/6-  69 000/0  

19  70  76/2  242  842/0  3  243/0-  41/2-  69 018/0  

  000/0  69  -702/5  -42/1  3  096/2    57/10  70  جمع كل

  
  . مورد مقايسه قرار گرفته استEFQM، ميانگين نمونه با ميانگين ملاك اثر 4 با توجه به جدول

 است يعني ميانگين نمونه از ميانگين مـلاك اثـر           μ−x>0جا كه     از آن  16در گويه شماره         
EFQM كه    است و با توجه به اين      تر  كوچكt با درجـه  ) -29/3 (16دست آمده در گويه شماره       ه ب 
 مثبـت بـوده و تفـاوت بـين          tتوان اذعان داشت كه      تر است لذا مي     بزرگ 2 جدول   t از   69آزادي  

ال ؤلذا سـطح ارزيـابي كيفـي ايـن گويـه مربـوط بـه س ـ               . ها از لحاظ آماري معنادار است      ميانگين
  .پژوهشي چهارم در سطح پايين است

ها  ، يعني در تمام اين گويه      هم به همين تربيت صادق است      19 و   18،  17در مورد گويه هاي          
0<μ−x             است و به عبارت ديگر ميانگين نمونه از ميانگين ملاك اثر EFQM اسـت،   تر  كوچك 

دست آمده در اين     ه ب tكه   با توجه به اين   .  منفي خواهد شد؛     )III( هم با توجه به فرمول       tبنابراين  
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ها از   ها در اين گويه    تر است، لذا تفاوت بين ميانگين       جدول بزرگ  t از   69سه گويه با درجه آزادي      
جـا   نآدر نهايـت از  .شود لحاظ آماري معنادار است و سطح ارزيابي اين سه گويه پايين ارزيابي مي           

چنـين   تر است و هم   جدول بزرگ  t از   69با درجه آزادي    ) -702/5(دست آمدة كل برابر با       ه ب tكه  
0<μ−x لذا   ، است t       دهـد ميـانگين نمونـه از ميـانگين مـلاك اثـر               منفي است كه نـشان مـي

EFQM توان نتيجـه    ها مشاهده شده و مي     بنابراين تفاوت معناداري بين ميانگين     . است تر  كوچك
ال پژوهـشي چهـارم در سـطح    ؤها در رابطه بـا س ـ  گرفت كه در كل سطح ارزيابي كيفي اين گويه       

  .شود پايين ارزيابي مي
  
  گيرند؟ كاركنان تا چه اندازه مورد تشويق، تقدير و توجه قرار مي:  پژوهشي پنجمالؤس

  
  EFQMهاي تشويق و تقدير كاركنان با ملاك تاثير  هاي مربوط به گويه مقايسه ميانگين. 5جدول
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20  70  71/3  71/3  783/0  3  714/0  63/7  69  000/0  

21  70  51/3  04/3  830/0  3  514/0  18/5  69 000/0  

22  70  16/3  15/3  754/0  3  157/0  74/1  69 086/0  

23  70  96/2  95/2  892/0  3  043/0-  402/0-  69 689/0  

24  70  44/2  44/2  602/0  3  557/0-  702/7-  69 000/0  

25  70  96/2  96/2  824/0  3  043/0-  435/0-  69 665/0  

  066/0  69  -86/1  743/0  18  32/3  71/3  74/18  70  جمع كل

  
  . مورد مقايسه قرار گرفته استEFQM، ميانگين نمونه با ميانگين ملاك اثر 5با توجه به جدول 

ن نتيجه گرفـت ميـانگين      توا  مي ، است μ−x<0جا كه     از آن  21 و   20هاي شماره    در گويه      
 tجـا كـه      از آن  . مثبت است  t مقدار   )II( تر است و با توجه به فرمول       نمونه از ميانگين ملاك بيش    

تـوان   اسـت مـي  تر كوچك) 2( جدول  t از   69 با درجه آزادي     21 و   20هاي   دست آمده در گويه    هب
 معنـادار  05/0طح س ـ در هـا از لحـاظ آمـاري       ها در اين گويه    اذعان داشت كه تفاوت بين ميانگين     

ال پژوهشي پنجم در سطح متوسط ؤها مربوط به به س    باشد، لذا سطح ارزيابي كيفي اين گويه       نمي
  .شود ارزيابي مي
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باشد، يعني تفاوت معناداري بين       از لحاظ آماري معنادار نمي     t،  23 و   22هاي شماره    در گويه      
  .ها وجود ندارد ميانگين

 هم منفـي اسـت و از        t  گفت توان  مي ، است μ−x>0 با توجه به اينكه      24در گويه شماره         
توان نتيجـه گرفـت كـه     تر است، مي  جدول بزرگ  t از   69ادي  دست آمده با درجه آز      ه ب tجا كه    آن

ال ؤها در اين گويه وجود دارد و سطح كيفي اين گويه مربوط به س ـ              تفاوت معناداري بين ميانگين   
  .شود  پنجم پايين ارزيابي ميپژوهشي

باشـد،    از لحاظ آماري معنـادار نمـي       t،  23 و   22هاي    هم مانند گويه   25در مورد گويه شماره          
  .شود ها مشاهده نمي يعني تفاوت معناداري بين ميانگين

تر است يعني     كل بيش  EFQMكه ميانگين كل از ميانگين ملاك اثر         در نهايت با توجه به اين          
0>μ−x     است، در نتيجه t          هم مثبت خواهد بود و با توجه به اينكه tدست آمـده بـا درجـه     ه ب

هـا اخـتلاف     توان اذعان داشـت كـه بـين ميـانگين           است، مي  تر  كوچك) 2( جدول   t از   69آزادي  
ان نتيجه گرفت كـه در كـل        تو  بنابراين مي  ، است μ−x<0جا كه    معناداري وجود ندارد و از آن     
ال پژوهشي پـنجم در حـد متوسـط اسـت، يعنـي        ؤها در رابطه با س     سطح ارزيابي كيفي اين گويه    

  .شود تشويق و تقدير كاركنان در حد متوسط ارزيابي مي
  
 از نظر زنان و مردان      )EFQM(آيا تعالي كاركنان براساس مدل كيفيت بنياد اروپايي          :ال ششم ؤس

  تفاوت دارد؟
  

   از نظر زنان و مردان تفاوت دارد؟EFQM آيا تعالي كاركنان براساس مدل كيفيت بنياد اروپايي .6لجدو
  شاخص            
  t  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغيير

درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

  766/0  68  -298/0  39/2  33/17  9  زن  ال اولؤس  21/3  00/17  61  مرد

  433/0 68  789/0  98/1  78/13  9  زن  ال دومؤس  85/2  56/14  61  مرد

  998/0 68  002/0  23/1  56/11  9  زن  ال سومؤس  18/2  56/11  61  مرد

  630/0 68  -484/0  61/1  89/10  9  زن  ال چهارمؤس  16/2  52/10  61  مرد

  806/0 68  -247/0  12/3  19  9  زن  ال پنجمؤس  37/3  7/18  61  مرد

تعالي   72/10  34/72  61  مرد
  955/0 68  -057/0  68/7  56/72  9  زن  كاركنان
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بـا  ) -298/0 (1 پژوهـشي  سـؤال  آمـده در     دست  به t از آنجا كه     6هاي جدول    با توجه به داده        
ريـزي،    زنان و مردان در ارزيـابي برنامـه   است لذا از نظر   تر  كوچك) 2( جدول   t از   68درجه آزادي   

 tهمچنـين بـا توجـه بـه         . تفاوت معناداري وجود نـدارد    ) كنانكار(مديريت و بهبود منابع انساني      
 جـدول   t  و مقايـسه آن بـا      68 بـا درجـه آزادي       5 و   4،  3،  2 پژوهـشي    سـؤالات  آمده در    دست  به
 . بين زنان و مردان تفاوت معناداري وجـود نـدارد        سؤالاتتوان اذعان داشت كه در ارزيابي اين         مي

) 2( جـدول    t از   68بـا درجـه آزادي      ) 057/0(اركنـان    آمـده در تعـالي ك      دسـت   بـه  tاز آنجا كـه     
بنـابراين در   . گردد  تحقيق رد مي   سؤالتوان فرض صفر را رد كرد پس          است و چون نمي    تر  كوچك

از نظر مـردان    ) كاركنان( در تعالي منابع انساني      EFQMاستفاده از مديريت كيفيت بنياد اروپايي       
  .و زنان تفاوت معناداري وجود ندارد

  
 بـر   )EFQM(براساس مدل كيفيت بنيـاد اروپـايي        ) كاركنان(آيا تعالي منابع انساني     :  هفتم سؤال

   تفاوت وجود دارد؟ها آنحسب سابقه خدمت 
  

راهه در مورد استفاده از مدل كيفيت اروپايي در تعالي سازماني كاركنان از نظر   نتايج تحليل واريانس يك.7جدول
  كاركنان بر حسب سابقه خدمت

                شاخص      
  سطح معناداري  F  ميانگين مجذورات  درجات آزادي  مجموع مجذورات  منابع تغييرات

  379/0  068/1  752/113  4  008/455  بين گروهي
  482/106  65  335/6921  درون گروهي

    69  343/7376  جمع كل

  
 ـ) 068/1( دست آمـده    به Fكه    و با توجه به اين     7هاي جدول    با توجه به داده     و  4ا درجـه آزادي     ب
وهشي از لحاظ آماري درسطح     ژ پ سؤال است، لذا    تر  كوچك) 51/2( جدول   F از   65درون گروهي   

05/0< P     توان نتيجه گرفت كه در استفاده از مدل بنياد         بنابراين مي . شود  معنادار نيست و رد مي
ب سابقه خـدمت     در تعالي سازماني منابع انساني در نزد كاركنان برحس         )EFQM(كيفيت اروپايي   

  . تفاوت معناداري وجود نداردها آن
  

 در تعـالي منـابع انـساني از نظـر           )EFQM(آيا استفاده از مدل كيفيت بنياد اروپايي        :  هشتم سؤال
   تفاوت معناداري وجود دارد؟ها آنكاركنان بر حسب مدرك تحصيلي 
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 اروپايي در تعالي سازماني كاركنان از نظر راهه در مورد استفاده از مدل كيفيت  نتايج تحليل واريانس يك.8جدول
  كاركنان بر حسب مدرك تحصيلي

  شاخص
درجات   مجموع مجذورات  منابع تغييرات

  F  ميانگين مجذورات  آزادي
سطح 
  معناداري

  066/0  507/2  56/251  3  68/754  گروهي بين
  328/100  66  657/6621  گروهي درون

    69  343/737  جمع كل
  

بـا درجـه آزادي     ) 507/2( آمـده    دست  به Fكه    و با توجه به اين     8هاي جدول    هبا توجه به داد        
 پژوهشي از لحاظ سؤال است، لذا تر كوچك) 75/2( جدول F از 66 و درون گروهي   3بين گروهي   

 معنادار نيست، بنابراين چون دلايل كافي براي رد فـرض صـفر وجـود               P >05/0آماري در سطح    
 به عبارت ديگر بين نظرات كاركنان در استفاده از مدل كيفيـت             .ددگر ندارد، فرض تحقيق رد مي    

  . تفاوت معناداري وجود نداردها آن بر حسب مدرك تحصيلي )EFQM(بنياد اروپايي 
  

  گيري نتيجه
  يابد؟ ريزي شده و بهبود مي تا چه اندازه منابع انساني برنامه : اولسؤال

 ،  6 تـا    1هـاي    توان نتيجه گرفت از ميـان گويـه         و مشاهده ميانگين وزني مي     1با توجه به جدول     
ها در ارزيـابي    نسبت به ساير گويه26/3 با ميانگين وزني   6 و گويه    02/3 با ميانگين وزني     1گويه  

  .اند  پژوهشي اول نقش بيشتري داشتهسؤالكيفي 
تر  دول بزرگ جtاز   69با درجه آزادي  )-t)57/2  جا كه دست آمده، از آن  كل بهtبا توجه به      

جـا كـه     ها اخـتلاف معنـاداري وجـود دارد و از آن           توان اذعان داشت كه بين ميانگين      است لذا مي  
توان نتيجه گرفت كه در كـل سـطح           است بنابراين مي   تر  كوچكميانگين نمونه از ميانگين ملاك      

  .ها در رابطه با سؤال پژوهشي اول پايين ارزيابي شده است ارزيابي كيفي اين گويه
هـا و    ي متعالي، داراي سيستم مديريت مؤثري هستند كـه بـر مبنـاي آن خواسـته               ها  سازمان     

هـا،   هـا، اسـتراتژي    مشيمند خط  اطمينان از اجراي نظام   . شود نفعان برآورده مي   انتظارات كليه ذي  
 .شـود  اي شفاف و يكپارچه از فرآيندها تضمين مـي         هاي سازمان، از طريق مجموعه     اهداف و برنامه  
  .يابند مي سازي و مديريت شده و همواره بهبود اي مؤثر جاري گونه اين فرآيندها به

ريزي، مديريت و بهبود منـابع انـساني، يـك امـر             كند با توجه به اينكه برنامه     رازاني عنوان مي       
  :شود بايد موارد و معيارهاي زير را در نظر داشت مهم تلقي مي

  هاي توسعه منابع انساني  مهتعيين خط مشي، راهبرد و برنا-1
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هـاي   هـا، راهبردهـا و برنامـه      در تهيه و توسعه خط مشي      ها  آنمشاركت كاركنان و نمايندگان      -2
  توسعه منابع انساني 

هاي توسعه منابع انساني با خط مـشي، راهبـرد و چهـارچوب فرآينـدهاي                همسو كردن برنامه   -3
  كليدي و ساختار سازماني 

  ديدالاستخدام و توسعه مشاغل موجود مديريت كاركنان ج -4
جملـه در اختيـار گذاشـتن و         از  تمامي مقاطع اسـتخدامي      اطمينان خاطر از وجود انصاف در      -5

  هاي مساوي شغلي ايجاد فرصت
هـا،    جهـت بهبـود خـط مـشي        دهاي اخذ بـازخور    استفاده از نظرسنجي كاركنان و ساير روش       -6

  سانيهاي توسعه منابع ان راهبردها و برنامه
هـاي انجـام كـار ماننـد         هـاي سـازماني ايجـاد خلاقيـت جهـت بهبـود روش             استفاده از روش   -7

هـاي كـاري     كننـدگان، انجـام كارهـاي ماتريـسي، تـشكيل تـيم            سازماندهي مجدد زنجيره تأمين   
  . هاي كاري داراي عملكرد بالا و مطلوب پذير و تيم انعطاف
 ـ        : دوم سؤال دازه شناسـايي شـده و توسـعه يافتـه و حفـظ      دانش و شايستگي كاركنـان تـا چـه ان
  شود؟ مي

 ،  11 تـا    7هـاي    توان نتيجه گرفت از ميان گويـه        و مشاهده ميانگين وزني مي     2با توجه به جدول   
ها در ارزيابي كيفي سؤال پژوهشي دوم نقش           نسبت به ساير گويه     06/3 با ميانگين وزني     8گويه  
بـا درجـه آزادي   t  ) -64/1(جا كه  دست آمده، از آن ه كل بt لذا با توجه به .تري داشته است بيش

 اسـت   تـر   كوچـك جا كه ميانگين نمونه از ميـانگين مـلاك            است و از آن    تر  كوچك جدول   t از   69
هـا در رابطـه بـا سـؤال          توان نتيجه گرفت كه در كل سطح ارزيابي كيفـي ايـن گويـه              بنابراين مي 

  .پژوهشي دوم متوسط ارزيابي شده است
يي هستند كه با توليد دانش، نوآوري و برخورداري از          ها  سازماني موفق هزاره سوم     ها  انسازم     

بايد به ايـن نكتـه توجـه     .ها همگام كنند پذيري بتوانند خود را با چرخش پاراديم      خاصيت انعطاف 
 شـود،   هـا   سـازمان پـذيري    تواند موجب بقـا و رقابـت       داشت كه در دنياي امروز تنها عاملي كه مي        

  .است) سرمايه فكري(داري از منابع انساني توانا و مبتكر برخور
هـا،   هاي لازم حال و آينده جهت به اجرا در آوردن خط مـشي             ي متعالي، شايستگي  ها  سازمان     

 با جذب و توسـعه كاركنانـشان،     ها  آن. كنند ها را شناسايي و درك مي      ها، اهداف و برنامه    استراتژي
اي همـه جانبـه حمايـت        گونه  يافته و آنان را فعالانه و مثبت، به        هاي مورد نظر دست    به شايستگي 

هايـشان را ممكـن     نمايند، توسعه كاركنان را ترويح و حمايت كرده و آزادسازي كامـل قابليـت              مي
  .سازند مي



   ...شركت توزيع نيروي برق استان آذربايجان غربي) كاركنان(بررسي حوزه منابع انساني 

 

151

 كاركنان را بـه منظـور مواجهـه و تطبيـق بـا تغييـرات مـورد نيـاز عمليـاتي و               ها  سازماناين       
شان را درك كرده و از دانـش         هاي فكري  اهميت فزاينده سرمايه  . كنند ماده مي آهاي فردي    قابليت

دهـي و    هايي براي توجـه، پـاداش      در جستجوي روش  . گيرند آنان در جهت منافع سازمان بهره مي      
  . كنند هاي بهبود استفاده مي تقدير از كاركنان هستند كه به ايجاد و اجراي ايده

  :كند سري معيارها را عنوان مي  شايستگي كاركنان يكرازاني براي توسعه و حفظ    
اي جهت اطمينان از انطباق كاركنان و نيازهـاي   هاي توسعه  توسعه و استفاده از آموزش و برنامه  -

 حال و آينده سازمان 
هـاي مـورد     هاي توسعه جهت آماده سازي كاركنان متناسب با ظرفيت         استفاده از آموزش و برنامه    

   ي سازماننياز فعلي و آت
 هاي يادگيري فردي، تيمي و سازماني  طراحي و ترويج و توسعه فرصت

 توسعه كاركنان از طريق تجارب كاري 
 هاي تيمي  توسعه مهارت

 سو كردن اهداف فردي و تيمي با اهداف سازمان  هم
 روز كردن اهداف فردي و تيميه بازنگري و ب

  انارزيابي و كمك به كاركنان جهت بهبود عملكردش
  شوند؟ كاركنان تا چه اندازه در مسائل سازمان مشاركت داده شده و توانمند مي : سومسؤال

، 15 تـا  12اي ه ـ توان نتيجه گرفت از ميان گويه  و مشاهده ميانگين وزني مي 3با توجه به جدول     
 پژوهـشي سـوم     سـؤال ها در ارزيابي كيفـي         نسبت به ساير گويه     05/3 با ميانگين وزني     15گويه  

توان اذعان داشت كه تعداد زيادي از كاركنان معتقد بودنـد كـه              تري داشته است و مي     ش بيش نق
شـود و تـدابير لازم در ايـن زمينـه اتخـاذ              هايي جهت تواناسازي كاركنان تدوين و اجرا مي        برنامه
  .گردد مي

تر   جدول بزرگt از 69با درجه آزادي  )-t)77/1   جا كه دست آمده، از آن كل به tبا توجه به      
جـا كـه     ها اخـتلاف معنـاداري وجـود دارد و از آن           توان اذعان داشت كه بين ميانگين      است لذا مي  

توان نتيجه گرفت كه در كـل سـطح           است بنابراين مي   تر  كوچكميانگين نمونه از ميانگين ملاك      
  .ها در رابطه با سؤال پژوهشي سوم پايين ارزيابي شده است ارزيابي كيفي اين گويه

ات و  ردهند در دنياي كنـوني كـه همـواره همـراه بـا تغيي ـ              ي متعالي، تشخيص مي   ها  سازمان     
ها دارد و بر ايـن اسـاس    افزايش تقاضاست، دستيابي به موفقيت، بستگي كامل به توسعه همكاري   

 را بـه    هـا   آنها،   اين همكاري .  هستند ها  سازمانها با ديگر     است كه همواره در پي توسعه همكاري      
هـاي   هـا و صـلاحيت     نفعانشان از طريـق بهينـه نمـودن شايـستگي          تر براي ذي   ايجاد ارزش افزون  
كنندگان و حتي رقبا بر      مينأتواند با مشتريان، جامعه، ت     ها مي  اين همكاري . سازد محوري قادر مي  



  1390زمستان -پاييز/ 7شمارة/ 4دورة/ هاي آموزشي ريزي در نظام دوفصلنامه مديريت و برنامه

 

152

ن تـوا  مي .اي كه به روشني، شناسايي و تعريف شده است، انجام پذيرد           مندي دو جانبه   مبناي بهره 
هاي همكاران خود جهت نيـل بـه اهـداف سـازمان      با ايجاد فرهنگ مشاركتي در سازمان از تلاش     

  .و منابع و امكانات لازم را براي اين مهم فراهم آوردحمايت كرده 
ضـروري اسـت و      رازاني اعتقاد دارد كه مشاركت كاركنـان در مـسائل سـازمان بـسيار لازم و                    
تـر كاركنـان در مـسائل         مشاركت هر چـه بـيش      ها  آنا با استفاده از     كند ت   را عنوان مي   ييها معيار

  :سازمان صورت گيرد
   تشويق و حمايت از مشاركت فردي و تيمي در فعاليت بهبود 
 هاي داخلي  تشويق و حمايت از مشاركت كاركنان در سمينارها و كنفرانس

 ت از رفتار نوآورانه و خلاقانه هاي ايجاد كننده انگيزه براي مشاركت كاركنان و حماي ايجاد فرصت
 سازي كاركنان جهت انجام اقدامات اصلاحي  توانمند

  هاي كاري تشويق كاركنان براي مشاركت در گروه
  بين كاركنان و سازمان تا چه اندازه گفتمان و ارتباط دو سويه بر قرار است؟ : چهارمسؤال 

 تـا   16هـاي    ن نتيجه گرفت از ميان گويه     توا  و مشاهده ميانگين وزني مي     4با توجه به جدول          
هـا در ارزيـابي كيفـي سـؤال پژوهـشي             نسبت به ساير گويه     74/2 با ميانگين وزني     16، گويه   19

توان اذعان داشت كه تعـداد زيـادي از كاركنـان معتقـد      چهارم اهميت بيشتري داشته است و مي  
رتبـاطي داخـل سـازمان مـورد        هـاي ا   بودند نيازهاي ارتباطي جهت تعيين نـوع و كيفيـت كانـال           

  .گيرد شناسايي قرار مي
 t از   69با درجـه آزادي     ) -702/5( آمده   دست  به tجا كه    دست آمده، از آن     كل به  t با توجه به       

ها اختلاف معناداري وجـود دارد و        توان اذعان داشت كه بين ميانگين      تر است لذا مي    جدول بزرگ 
توان نتيجه گرفت كه در       بنابراين مي  ، است تر  كوچكگين ملاك   جا كه ميانگين نمونه از ميان      از آن 

لازم است  .ها در رابطه با سؤال پژوهشي چهارم پايين بوده است         كل سطح ارزيابي كيفي اين گويه     
 را ايجـاد    ها  آنهايي براي ارتباط مستمر و رو در رو با كاركنان تهيه و              در اين زمينه رهبران برنامه    

گذاري و تشريح اين اهداف براي همكاران خود حضور          خصاً در جلسات هدف   كنند و ايشان خود ش     
  . يابند 

كنـد تـا از طريـق آن بتـوان گفتمـان و ارتبـاط دوسـويه بـين                     را عنوان مي   ييرازاني معيارها      
  :برقرار كردرا كاركنان و سازمان 

   تعيين و شناسايي نيازهاي اطلاعاتي -1
در ) ين و بـالعكس   ياز بالا به پـا    (هاي ارتباطي افقي و عمودي       كانالايجاد، توسعه و استفاده از       -2

  سطح سازمان
 هاي ايجاد شده ايجاد امكان استفاده همگاني از مهارت و دانش -3
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  گيرند؟   كاركنان تا چه اندازه مورد تشويق و تقدير قرار مي : پنجمسؤال
 تـا   20هـاي    يجه گرفت از ميان گويه    توان نت   و مشاهده ميانگين وزني مي     5با توجه به جدول          
هـا در ارزيـابي كيفـي سـؤال پژوهـشي             نسبت به ساير گويه    71/3 با ميانگين وزني     20، گويه   25

توان اذعان داشت كه تعداد زيـادي از كاركنـان معتقـد             تري داشته است و مي     پنجم اهميت بيش  
هـاي سـازمان صـورت     نامـه  هـا و آيـين    نظام پرداخت حقوق و مزايـا براسـاس دسـتورالعمل         بودند
 از 69درجه آزادي با  )86/1(   آمدهدست به tجا كه  دست آمده، از آن كل به t با توجه به .گيرد مي

t  ها اختلاف معناداري وجود دارد و از        توان اذعان داشت كه بين ميانگين       مي ،تر است  جدول بزرگ
توان نتيجه گرفت كه در كل       براين مي  بنا .تر است  جا كه ميانگين نمونه از ميانگين ملاك بزرگ        آن

  .ها در رابطه با سؤال پژوهشي پنجم بالا بوده است سطح ارزيابي كيفي اين گويه
 قـدرداني   هـا   آنكند رهبران با ايجاد انگيزه و حمايت از كاركنان شـركت، از              رازاني عنوان مي       
  : د شامل نكات زير باشدتوان مينمايند كه مي

ها و اهداف كوتاه مـدت و بلنـد    ، برنامه هامشي و راهبرد ، خط ها ، ارزش ها  نا، آرم ها شخصاً مأموريت 
  كنند  مدت سازمان را براي كاركنان شركت تبيين مي

 گويي به كاركنان شركت  ، گوش دادن و پاسخ در دسترس بودن
لنـد  اهـداف كوتـاه مـدت و ب   و  هـا   كمك و پشتيباني از كاركنان سازمان جهت دسترسي به برنامه   

 مدت آنان
 هاي بهبود  هاي لازم در كاركنان جهت مشاركت در فعاليت تشويق و ايجاد قابليت

 هاي فردي و گروهي در تمامي سطوح سازمان  قدرداني به موقع و مناسب از تلاش
، تعديل نيرو و ساير امور استخدامي با خط مشي و  گيري مجدد كار ه، ب ها ساز كردن حق الزحمه  هم

 راهبرد  
  :توجه شود براي تشويق و تقدير كاركنان لازم است كه به معيارهايي 

 ي يدر مشاركت و توان افزا ها آنقدرداني از كاركنان براي پايداري 
پـذيري   ، محـيط زيـست و نـشر مـسئوليت          ، ايمنـي   ها و مشاركت در امـور بهداشـت        ارتقاء آگاهي 

 اجتماعي 
 هاي بهداشتي، مهد كودك  ي، مراقبتهاي بازنشستگ ي نظير، برنامهيبرقراري مزايا

 هاي اجتماعي و فرهنگي  گسترش فعاليت
 .پذير يا سرويس اياب و ذهاب ارائه امكانات و خدمات از قبيل ساعات كار انعطاف

 از نظر زنان و مردان تفاوت       EFQMآيا تعالي كاركنان بر اساس مدل كيفيت اروپايي          :  ششم سؤال
  دارد؟
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 جدول با t اول از سؤالدر ) 298/0(   آمدهدست بهt جا كه   از آن6اي جدول ه با توجه به داده     
ريزي، مديريت و بهبـود منـابع انـساني از نظـر              برنامه   است، لذا ارزيابي   تر  كوچك 68درجه آزادي   

دست آمده در تعالي سازماني با درجه آزادي          به tزنان و مردان تفاوت معناداري ندارد و از آنجا كه           
توان نتيجـه گرفـت كـه در     گردد و مي  تحقيق رد ميفرض لذا ، استتر كوچك جدول  t=2 از 68

 از نظر زنان و مـردان تفـاوتي وجـود نـدارد يـا بـه                 EFQMاستفاده از مدل كيفيت بنياد اروپايي       
  . عبارت ديگر جنسيت در استفاده و ارزيابي اين مدل تاثيري ندارد

  
 برحسب سابقه خدمت    EFQMر اساس مدل كيفيت اروپايي      آيا تعالي منابع انساني ب     :سؤال هفتم 

  وجود دارد؟ تفاوت ها آن
با درجه آزادي بين گروهي ) 068/1( آمده دست به F از آنجا كه   7هاي جدول    با توجه به داده        

 است لذا سؤال پژوهشي از لحاظ آماري معنادار تر كوچك 51/2 جدول F  از65 و درون گروهي     4
توان نتيجه گرفت كه در استفاده از مدل بنياد كيفيت اروپايي        شود؛ بنابراين مي   ميباشد و رد     نمي

 تفـاوت معنـاداري   هـا  آندر تعالي سازماني منابع انساني در نزد كاركنان بر حسب سابقه خـدمت              
  .وجود ندارد

  
ر حـسب   آيا استفاده از مدل كيفيت اروپايي در تعالي منابع انساني از نظر كاركنان ب              : هشتم سؤال

   تفاوت وجود دارد؟ها آنمدرك تحصيلي 
بـا درجـه آزادي بـين       ) 507/2(  آمـده  دسـت   بـه  F  از آنجا كه   ،8با توجه به داده هاي جدول            

 پژوهش از لحاظ آمـاري  فرض لذا ، استتر  كوچك 75/2جدول   F از   66گروهي    و درون  3گروهي  
توان نتيجـه گرفـت كـه در اسـتفاده از            يبنابراين م . شود باشد و رد مي    معنادار نمي 05/0در سطح   

مدل بنياد كيفيت اروپايي در تعالي سازماني منابع انساني بين نظرات كاركنان بر حـسب مـدرك                 
  .  تفاوت معناداري وجود نداردها آنتحصيلي 

  
  يشنهادات اجراييپ

ن به خـود    شود كه نتايج ارزشيابي عملكرد كاركنا       پژوهشي دوم پيشنهاد مي    سؤالبا توجه به         
گيـري از نتـايج در راسـتاي بهبـود و تقويـت              آنان انعكاس داده شود و اقدامات لازم جهـت بهـره          

  .عملكرد كاركنان صورت بگيرد
شود كه از كاركنان در امـور مختلـف سـازمان در      پژوهشي سوم پيشنهاد مي    سؤالبا توجه به         

 براي  ها  آن از كاركنان يا نمايندگان      هاي تمركز  هاي رضايت شغلي، انگيزشي و تشكيل گروه       زمينه
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هـاي   منـدي كاركنـان، بهبـود برنامـه        هاي مختلف از قبيل رضايت     درك نظرات كاركنان در زمينه    
 .هاي مرتبط نظرسنجي شود و بازخورد دريافت شود گيري منابع انساني و ساير تصميم

گيـزه در كاركنـان جهـت       وهشي سوم توسعه نظام پيـشنهادات و ايجـاد ان         ژ پ سؤالبا توجه به         
 : از طريق انجام اقداماتي از قبيلها آنمشاركت فعال 

  تصويب آئين نامه يا دستورالعملي براي نظام پيشنهادات: الف
  بررسي، تصويب و اجراي به موقع پيشنهادات: ب
  پرداخت پاداش متناسب  به موقع براي پيشنهادات مصوب: ج
  شنهادات گروهيايجاد انگيزه و تشويق جهت ارائه پي: د

  .گردد پيشنهاد مي
هـاي ارتبـاطي از       پژوهشي چهارم از نظرات كاركنان براي تعيين نـوع كانـال           سؤالبا توجه به         

هاي ارتباطي مورد نيـاز كاركنـان    استفاده شود و كانال   ...  وقبيل نشريه داخلي، اينترانت، جلسات      
  .در سازمان ايجاد شود

هاي ايجاد شده در بين      شود كه تجارب و دانش      چهارم پيشنهاد مي    پژوهشي سؤالبا توجه به         
ها از طريق برگزاري جلسات مـشترك، سـمينارهاي داخلـي، اينترانـت و درج در نـشريات           شركت

داخلي به اشتراك گذارده شود و از واحدها و كاركناني كه در اين زمينـه مـشاركت فعـال دارنـد،                     
 .عمل آيد تشويق و تقدير به

هاي ارتباطي موجود و ايجاد شده در سـازمان و اسـتفاده اثـربخش در                زيابي اثربخشي كانال  ار     
 .سازي مدل راستاي پياده

شـود كـه كاركنـان واجـد شـرايط بازنشـستگي              پژوهشي پنجم پيشنهاد مي    سؤالبا توجه به         
نشستگان جهت  نشستگان به موقع انجام گيرد و با باز       زتعيين و مشخص گردند و امور مربوط به با        

استفاده از تجربيات آنان ارتباط مستمر برقرار گردد و اقدامات لازم جهت ايجـاد تـسهيلات بـراي                 
 .بازنشستگان انجام پذيرد

ها از طريـق آمـوزش و تفهـيم          سازي اين مدل در سامان     انجام اقدامات پيش نياز قبل از پياده           
سازي مـدل و     هاي موجود در زمينه پياده     رالعملها و دستو   نامه سازي آئين  مدل به كاركنان، شفاف   

  .سازي مدل برگزاري جلسات توجيهي كاركنان جهت تسهيل در پياده
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 هاي تحقيق محدوديت
  عدم وجود و دسترسي محقق به منابع فارسي و انگليسي كافي -1
ي ديگـر و حتـي      هـا   سـازمان  آمـده از تحقيـق بـه         دسـت   بـه عدم وجود امكان تعمـيم نتـايج         -2

   مشابهيها سازمان
شـد كـه برخـي از        گر به كاركنان، احساس مـي      علي رغم دادن توضيحات لازم توسط پژوهش       -3

 .كنند  تحقيق به روش محتاط و محافظه كارانه عمل ميسؤالاتكاركنان در جواب دادن به 

  منابع
 EFQMهاي راهنماي گام به گام سرآمدي سازماني بر اساس مدل. )1383(اميران، حيدر 

/INQA .نشر مؤلف:تهران .  
هايي براي استقرار مديريت كيفيت جامع در  آموزه .)1382(ياحي، بهروز و رالواني، سيد مهدي، 

  . انتشارات مركز آموزش و تحقيقات صنعتي ايران: تهران.بخش عمومي
 ترجمه دكتر ناصر پورصادق و سعيد علي ميرزايي، .توسعه كاركنان. )1384(اي، نوا، ديويد 

 . انتشارات سارگل:هرانت
  .ص الف،  تهران،)1382(خلاصه مقالات اولين كنفرانس توسعه منابع انساني 

 .انتشارات ساپكو : تهرانترجمه حلم سرشت، .مديريت دانش .)1379 (پروساك داونپورت و
 . انتشارات مام : تهران.EFQMآشنايي با مدل  .)1381(رازاني، عبدالمحمد 

 ترجمه .مديريت امور كاركنان و منابع انساني .)1384( شولر .رندان اس  و. دولان.شيمون ال 
  .ريزي برنامه انتشارات سازمان مديريت و :دكتر محمد صائبي و دكتر محمدعلي طوسي، تهران

 ترجمه مهدي ايران نژاد .مديريت رفتار سازماني  .)1378( هانت، جيمزجي  و.ن، جان آررهومرشر
 .سسه تحقيقات و آموزش مديريتؤانتشارات م  : تهران،الهيپاريزي، بابايي و سبحان 

شركت   : تهران.مباني اساسي در سازماندهي و رهبري ).1376(عباس زادگان، سيد محمد 
  .سهامي انتشار

 : ترجمه دكتر سيد محمد عباس زادگان، تهران.مديريت منابع انساني .)1377 (.پي. گراهام، اچ
  .انتشارات سوره
  . روناس انتشارات: تهران. از ايده تا عملEFQMمدل سرآمدي .)1382 (نجمي، منوچهر
علمي   انتشارات: تهران.استراتژي توسعه صنعتي كشور .)1382( و همكاران نجمي، منوچهر

  .دانشگاه صنعتي شريف
 ترجمه .مديريت رفتار سازماني ).1383. (جانسون، ديويي ايو  كنت، بلانچارد ؛.هرسي، پال

  .انتشارات دانشگاه آزاد اسلامي  :تهرانقاسم كبيري، 
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ترجمه . هاي كسب قدرت و اعمال نفوذ مهارت .)1381 ( كمرون،.كيم ايو .  وتن ديويد اي
 .سسه تحقيقات و آموزش مديريتؤم  انتشارات : تهرانمحمدعلي بابايي زكليكي،

جمه بدرالدين  تر.توانمندسازي و تفويض اختيار. )1381( كمرون .كيم اسو . اي وتن، ديويد
  .سسه تحقيقات و آموزش مديريتؤ انتشارات م:اورعي يزدي، تهران
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