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Abstarct 
Nowadays, quality management is an important field for organizations, 

including the banking system, which faces fierce competition. 

Organizational Excellence Models serve as guides to help organizations 

improve their quality. The main aim of this study was to investigate the 

dynamic relationships between the approaches and criteria of the EFQM 

organizational excellence model and optimize the simulation of these 

relationships. To do this, we first identified the common approaches in 

the organizational excellence model and clustered them using the fuzzy 

clustering method. Next, we used the systems dynamics method of causal 

rings to discover the dynamic relationships between these approaches. 

Finally, using data from the banking system in Iran, we simulated cases 

and optimized the growth rate of organizational excellence in the sample 

over 20 years (2018-2019). 
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 چکیده 
هدای عادالی سدازمانی  . مددلای برخوردار استاز اهمیت ویژه  هاسازمانامروزه ورود به حوزه مدیریت کیفیت برای  

  ،شدککه بدانکی کردور  ازجملده  هاسدازمانمنظور،  بدین  کند.  را در این مسیر رهنمون می  هاسازمانابزاری است که  
کنندد  امدا  مدیهدای عادالی اسدتقرار  مددل  هدایارزشرویکردهای گوناگونی را در سازمان خود در راستای عحقد   

اسدتقرار عمدامی ایدن رویکردهدا را    غیره،سانی، فرهنگ سازمانی و  محدودیت منابع موجود از قکیل هزینه، نیروی ان
د  نسطح کیفیت خواه   یرا در ارعقا  عأثیرکه کدام رویکردها بیرترین  است مسئله اصلی این روازاین  سازدمیسر نمی

  کرف روابط پویای موجود بین رویکردها و مایارهدا و زیرمایارهدای مددل عادالی پژوهش،داشت. هدف اصلی این 
سدازی مددل  بهینه تیددرنهاکرف روابط دیندامیکی موجدود بدین ایدن رویکردهدا و  ازآنپسو   EFQMسازمانی 
عادالی سدازمانی اسدتخراج و    . برای این منظور ابتددا رویکردهدای مامدول در مددلاستسازی استخراج شده  شکیه
ی بدین متییرهدا کده همدان  هدای لل دحلقده،  هاسیسدتمشناسی  از روش پویایی شدند  سپس با استفادهبندی خوشه
، مدوارد  پارامترهای موجود در شککه بانکی  با  درنهایت، کرف و روابط دینامیکی استخراج شده است.  استها رویکرد
سدازی شدده اسدت. جاماده  سدال بهینده  20در طول    یادشدهسازی شده و میزان رشد عاالی سازمانی در بانک  شکیه

 اند.شده سازیمدلاستخراج و    1398و   1397  هایسالها در بازه زمانی و داده  است آماری شککه بانکی کرور بوده
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 مقدمه . 1

ناپذیر اسددت. للددت در همه سطوح امری اجتناب  هاسازمانامروزه ورود به حوزه عاالی برای کلیه  
مرددک ج جدیددد با  ها را  به این حوزه، شرکت  نکردنو ورود  است  هاسازماناین امر رقابت شدید  

، مدددل 1EFQMمدل  ازجملههای مختلف عاالی سازمانی . در همین راستا مدلکردمواجه خواهد  
با مارفی  هامدلاند که هر یک از مارفی شده  هاسازمانبه    غیرهو  3، مدل دمینگ2کوم بالدریجمال

 هدداآنرا ارزیابی کرده و جوایز مربوطه را به   هاسازمانمایارهایی برای رسیدن به عاالی سازمانی،  
رویکردهای مختلف با لناوین پروژه بهکود و  اجرای. در همین راستا سازمان اقدام به کندمیالطا  
و اقداماج خددود را بددرای ارزیابددان ا هددار   کردههای عاالی سازمانی  در جهت مایارهای مدلغیره  
عر بدده مسئله اصلی این است که استقرار کدام یک از رویکردها منجر به رسیدن سریع  اما  کند می

های عاالی خواهد شد. این موضوع از این جهت عاالی سازمانی بر حسب مایارهای مندرج در مدل
هددای مددالی و غیرمددالی بددرای هر یک از رویکردها مستلزم صددرف هزیندده اجرایاهمیت دارد که  

و رسددیدن  شددودمددی منجددردر هزیندده  جوییصرفهکه انتخاب بهترین رویکرد به    ستا  هاسازمان
این است که استقرار هر یک از   عأملقابلعر به عاالی سازمانی را در پی خواهد داشت. نکته  سریع

قرار خواهد داد و این رفتار در طول   عأثیررویکردها، رفتار سیستم را در حوزه عاالی سازمانی عحت  
و  دهدددمیقرار  عأثیرهمچنین استقرار یک رویکرد، سایر رویکردها را عحت     است  عیییرقابلزمان  

بررسددی رفتددار  دلیددل،خواهد داشت. به همددین  غیرمستقیممستقیم یا   عأثیردر چندین مایار عاالی  
سیستم در طول زمان در اثر اجرای رویکردها، امری ضروری و مهم است کدده عحلیلددی جددامع از 

طددول پیرین در خصوص عیییر رفتار سیستم در   هایپژوهشدهد. در  وضایت سازمان را ارائه می
 خلأهایخورد و این موضوع یکی از  قالاج کمتری به چرم میمان در حوزه مدیریت کیفیت،  زم

 رود.شمار میهدر این حوزه ب پژوهری
استقرار در  برای، ارائه سکد بهینه رویکردهای مدل عاالی سازمانی حاضر  پژوهشهدف اصلی       

سددازی اسددتقرار بهینددهارائدده روشددی للمددی بددرای    پددژوهش،شککه بانکی کرور است و خروجی  
بینی رفتار سازمان و امتیاز آن در حوزه عاالی سازمانی در طول زمان است. نمونه رویکردها و پیش

مدددل   لنوانبدده  2013با ویددرایش   EFQMشککه بانکی کرور است. همچنین مدل    موردمطالاه
 نخستمرجع در حوزه عاالی سازمانی برای این منظور انتخاب شده است. در همین راستا، در گام 

. برای این منظددور اقدددام بدده شودنیاز است عا رویکردها مامول در حوزه عاالی سازمانی استخراج  
ی عاددالی و با خکرگان دانرگاهی و ارزیابان جایزه مل   شدهمختلف    هایسازمانمطالاه خودارزیابی  
سپس برای بررسددی رفتددار   دست آمد بهرویکرد مامول    204  درمجموع  که  شدسازمانی مصاحکه  
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   امابر مدل عاالی سازمانی استفاده شده است هاآن عأثیرسازی رویکردها و بررسی  سیستم از شکیه
ه  شد و از سوی دیگر، رویکردهای استخراج بودکاری دشوار   EFQMرویکرد در مدل   204بررسی  

بنددابراین در  شدند بندی خوشهرویکردها  روازاین  های زیادی داشتنددر بسیاری از موارد مرابهت
بندددی شددده و در هددر مایددار، عقسددیم  EFQMمدددل  یابتدا رویکردهددا در هددر یددک از مایارهددار

 69بندددی، عاددداد . پددس از خوشددهصورج گرفتبندی فازی بندی با استفاده از روش خوشهخوشه
. در ادامه برای انجام شدندسازی مارفی ورودی شکیه لنوانبهمامول  یرویکردها  لنوانبهخوشه  
های عخصصی و بررسددی . برای این منظور مصاحکهشد  استخراج  یهای لل سازی، مدل حلقهشکیه

بددر و اثرگددذاری رویکردهددا بددر خددود و   گرفددتهددای برعددر جددایزه صددورج  های شرکتا هارنامه
. لازم شدخروجی ارائه  لنوانبهی های لل زیرمایارهای مدل عاالی سازمانی استخراج و مدل حلقه

به عوضیح است که برای استخراج رابطدده بددین زیرمایارهددا بددا هددر یددک از مایارهددا نیددز از روش 
است. ی وارد شده های لل ها در مدل حلقهیافته استفاده شده و خروجی این عحلیلماادلاج ساختار

. ایددن صددورج گرفددتسددازی  و شددکیه  شد  مدل دینامیکی و روابط بین متییرها استخراج  درنهایت
 .شدانجام  1398و  1397 هایسالدر بازه زمانی  پژوهش

 شوند:عوضیح داده می ،1شکل باد از مطالاه مکانی نظری به شرح  پژوهشمراحل اجرای 

 
 پژوهشمراحل اجرای  .  1شکل  

مرور مکان ینظری جامع در خصوص رویکردهای ( الف•
موجود در هر یک از مایارهای مدل عاالی سازمانی 

.بندی رویکردهاخوشه( ب•

رويکردهایاستخراج : فاز اول
غالب در هر يک از معیارهای 

مدل تعالي سازماني

ساخت فرضیه دینامیکی ( الف•

های لل ی استخراج حلقه( ب•

سازی حالت جریان مدل( ج•

سازی سنجی مدل شکیهروایی( د•

.سناریوسازی( ه•

کيسازی دينامیشبیه: فاز دوم

عایین سازی برایسازی مکتنی بر شکیهطراحی مدل بهینه•
های بهینهسیاست

ه سازی شبیبهینه: فاز سوم
سازی
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 پژوهش مباني نظری و پیشینه . 2

مفهددوم و [. 35] کلیدده محصددولاج و خدددماج بددوده اسددت  عقریکدداًکیفیت همیره بخش لاینفک  
اما عاکنون عاریددف    کراج عوسط دانرگاهیان و پژوهرگران استفاده شده استاصط ح کیفیت به

و   مکانی نظریهای مدیریتی ارائه نرده است. در  جامای از آن در راستای کمک به بهکود عصمیم
کلیه خصوصیاج و اشکال کالا »  منزلهبه  1متون مدیریت بازاریابی، کیفیت عوسط چان و همکاران

عاریددف  «ا داشته باشدددشده یا درونی مرتریان رکردن نیازهای بیانیا خدماعی که عوانایی برطرف
در . «پددردازیمآوردن آن چیزی است که بدان میدستبه»از دیدی دیگر کیفیت  [.  28شده است ]

سسدده اسددتاندارد »مؤ  .[6شده است ]مانا    «درجه یا سطحی از برعری»کیفیت    2نامه اکسفوردلیت
مربوط بدده عوانددایی های محصول یا خدمت که  و ویژگی  ل ئمعمامی  »، کیفیت را  «3ملی آمریکا

، ISO9000:2005داند و بددالاخره بددر اسددان اسددتاندارد  می  «،ارضای نیازهای عایین شده است
. [42]  اسددت  «هددای تاعددیای از ویژگددیعوسط مجموله  هانیازمندیشدن  میزان برآورده»کیفیت  

همچنددین   در حددوزه کیفیددت و مدددیریت آن ر  داده اسددت هاسددالعحددولاج بسددیاری در ایددن 
گددرا، نگددرش گرا، نگرش مصرفنگرش فلسفی، نگرش محصول ازجملههای گوناگونی نیز نگرش 
نسکت به این پدیده ایجاد شده اسددت کدده هددر   هاسالدر این    غیرهگرا و  گرا، نگرش ارزش ساخت

 .[17] یک عااریف و مختصاج خاص خود را دارند

الگددوی بنیدداد اروپددایی »ی از الگوهای سرآمدی سازمانی، جایزه اروپایی کیفیت با لنددوان  یک     
 «بنیاد کیفیددت اروپددا»از سوی  1991در سال   EFQM. مدل عاالی [25] است  «4مدیریت کیفیت

 14ا همکدداری هایی در آن صورج گرفته اسددت. ایددن مدددل بدد بازنگری هاسالابداع شد و در این 
 های عاالی پیرین عوساه یافددتو همچنین مدل  هاآنو با استفاده از عجربه  شرکت ماتکر اروپایی  

، خددود را بددا مایارهددای آن ارزیددابی هاسددازمان. این مدل الگویی لمومی و جامع است کدده  [14]
و مکسددوط   . مدل عاالی سازمانی، مدددلی عوصددیفیسنجندمیگرایی خود را  و میزان عاالی  کنندمی

  کندددها عوصددیف مددیحوزه بیرتراست که کیفیت اجرا و نحوه مدیریت فرایندهای سازمانی را در 
. [47] عایددین کنددد هاآنبرعری در اجرای   گونههیچبندی اقداماج بپردازد و  بدون اینکه به اولویت

رادار. مفاهیم و    : مفاهیم بنیادین عاالی، مایارهااست( دارای سه جزء یکپارچه  EFQMاین مدل )
 اجددرایدر صددورج  کندمیشامل هرت مفهوم است که این مدل عضمین  EFQMبنیادین مدل  

، مجمولدده EFQMبه این مفاهیم دست خواهند یافت. منظور از مایارهددای مدددل  هاسازمانآن،  
قرار گرفته است عا بتواننددد بددا  هاسازمانعجویزی و عوصیفی در اختیار   صورجبهالزاماعی است که  

مایددار اسددت.  9با ابزارهای خود، به عاالی دست یابنددد. ایددن مدددل دارای   هاآن  اجرایالتزام به و  
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. عوانمدسددازها موضددولاعی [23] شامل چهددار لامددل اسددت عوانمندسازها شامل پنج لامل و نتایج
رار گیرند و نتایج، مواردی هستند کدده باید به آن بپردازند عا در مسیر عاالی ق  هاسازمانهستند که  
آگاهی از میزان مطلوبیددت  منظوربه. هر سازمانی [50]  اندیافتهدست    هاآنمتاالی به    هایسازمان

نیاز مکرم به نظددام ارزیددابی  ،های پیچیده و پویادر محیط خصوصبه ،خود  هایفاالیتو مرغوبیت  
 طور کامددلبدده  هاسددازمانرآمد در بهکود و عاددالی  های ارزیابی و نظارج کادارد. امروزه نقش نظام

بددر مکنددای مدددل  هاسددازمان. منط  رادار، منطقی بددرای ارزیددابی عاددالی [31]  شناخته شده است
EFQM  ،است. در این روش یا منط  هر یک از مایارها و زیرمایارهای مدل از چهار منظر نتایج

به سددازمان   1000عا    صفرامتیازی بین    درنهایتو    شودمیسازی و ارزیابی بررسی  رویکرد، جاری
 گیرد.عال  می

با اسددتفاده از مدددل  هاسازمانای در حوزه ارزیابی لملکرد  نسکتاً گسترده  هایپژوهشعاکنون       
 شود:اشاره می هاآنعاالی سازمانی انجام شده است که به برخی از 

در (،  1998)  1پددورعر و عینددرکردنددد.  های عاددالی را بررسددی مددیان کاربرد مدلابتدا پژوهرگر     
 لنوانبددهکدداربرد مدددل  ،  «وکارکسبارزیابی عاالی  »لنوان  با  «دانرگاه اکسفورد»پژوهری در در  

به سمتی پیش  هاپژوهشکم . کم[40بررسی کردند ]ریزی بلندمدج را  عوساه برنامه  برایابزاری  
بدده (، 2001) 2و همکدداران را بررسی کنند. اسکیلدسددن هامدلابااد مختلف  پژوهرگرانرفت که 

کند. شددارما و از کروری به کرور دیگر فرق می EFQMاین نتیجه رسیدهند که وزن مایارهای  
در  دادندددبا استفاده از پرسرنامه و عحلیل لاملی آمیختگی، بددا فلسددفه ودا نرددان (،  2007)  3عالوار

رشددد پایدددار باشددد.  برایمدار اصلی رهکری باید مکتنی بر رهکری ارزش  عأکیدمدل عاالی سازمان 
 هددایسددؤال  وسددیلهبه  شدددهیآورجمعبددر مکنددای اط لدداج  (،  2007)  4مارورویدیس و همکدداران

عاددالی   هایسیسددتمی دریافتند کدده  نماینده جایزه مل   هایسازمانکه علفنی با  ساختاریافته و مصاح
هددای فرهنگددی کرددورهای اروپددایی وجددود دارنددد. کلفسددیو و سازمانی متفاوعی بر مکنای عفدداوج

و عحلیل روندهای موجود به بررسی عوسدداه مدددیریت   مکانی نظریبا مطالاه  (،  2008)  5همکاران
مدددیریت  هایسیسددتممفدداهیم اصددلی  لنوانبددهنفاان و بر مفاهیم مدیریت تی کیفیت پرداختند

 .[3کردند ] عأکیدکیفیت 
هددای عاددالی بددر مدددل  اجددرای  عأثیرگددذاریسای در کرف میزان    پژوهرگراندر گام بادی،       

ارزیددابی لملکددرد الگددوی »بددا موضددوع  پژوهری در (1388)کارانداشتند. رئیسی و هم  هاسازمان
مرددخک کردنددد کدده  «اجتمالی استان عهددران  عأمینهای سازمان  مدیریت کیفیت در بیمارستان
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الگوی مدیریت فراگیر به نتایج مثکتی در زمیندده بهکددود   کارگیریبهبا    موردمطالاههای  بیمارستان
بررسددی و ارزیددابی لملکددرد »با لنددوان  پژوهریدر (،  1389)فرد  اند. حکیمیفرایندها دست یافته

هددای عاددالی و نفددع مکتنددی بددر نظددامهددای تیرضایت گروه  عأمیندر    «شرکت هواپیمایی آسمان
افددزار نددرم  وسددیلهبهپرسرنامه، اط لاج را    وسیلهبهها  آوری دادهپس از جمع  هاسازمانسرآمدی  

SPSS  مری و راهکرد، که مایارهای رهکری، فرایندها، خط دادبررسی و عحلیل کرد و نتایج نران
  ها، نتایج در ارعکاط با جاماه و نتایج کلیدددی لملکددرد در وضددایت مطلددوب قددرار دارندددمرارکت
نتایج مرتریان، نتایج در ارعکاط با منابع انسانی و مایار کارکنان در وضددایت نددامطلوب   کهدرحالی

 .[3] قرار داشتند
های و پیامدهای استقرار مدل  هاسازمانبر بالندگی    عأثیرگذارلوامل  نیز    وهرگرانپژاز    برخی     

مدددل  اجددراینران داد کدده ،  (2000)  1ک دورای،  برای مثال  را بررسی کردند  هاسازمانعاالی در  
آوردن التماد سازمانی در بددین مدددیران و وجودبهبالندگی سازمانی، خود یک راهکار مناسب برای 

نرددان داد کدده بددین   ،(2004زاده )( و لکان 2003زاده )های  فریرود. یافتهشمار میهکارکنان ب
وجددود دارد.  ارعکدداطالتماد سازمانی و بالندگی سازمانی در مدارن دوره متوسطه شددهر شددهرکرد، 

مرددی و راهکردهددا مایار خط اجرایکه برای  دادنران   ،(2005( و کارلون )2004مطالااج پاول )
( و زنگندده 2007کارشناسان وجود داشددته باشددد. دهنددوی )  میانیاز است که التماد سازمانی در  ن
( نیز در مطالااج خود نران دادند که اجرای مدل بالندگی موجب خواهد شد که کارکنان با 2009)

زیرا روابط سالم و صمیمی در سازمان شکل خواهد    اطمینان و التماد بیرتری به فاالیت بپردازند
 .[4کرد ]از یکدیگر حمایت خواهند  خوبیبهکه افراد در انجام و ایف  ایگونهبه   گرفت
در حددوزه  هدداپددژوهشاخیر فراگیر شده و بسددیاری از    هایسالاستفاده از ابزارهای آماری در       

با استفاده از این ابزارها، روابط بین مایارها یا   پژوهرگرانعاالی سازمانی به سمتی رفته است که  
 . در همددین راسددتا، صددفری و همکددارانکنندددای از مایارها بر همدیگر را کرف  روابط بین دسته

. بررسددی کردنددد  EFQMرابطه بین عوانمندسازها و نتایج را در مدل   «شرکت عوانیر»در    (2011)
به   درصد 5  موردقکولستگی کانونی در سطح خطای همک وعحلیلعجزیهبا استفاده از عکنیک  هاآن

و  درصددد  41/79این نتیجه رسیدند که ضریب افزونگی عجمای عوانمندسازها در رابطه بددا نتددایج  
دهنددده وجددود ایددن نرددان  که  است  درصد  17/75ضریب افزونگی نتایج در رابطه با عوانمندسازها  

ی نیز روابط لل  هاپژوهشدر آخرین [. 7] تارعکاط و اط لاج بسیار مرابه در این دو مجموله اس
مابین مایارهای مدل عاالی سازمانی با استفاده از ابزار ماادلاج ساختار یافته بررسددی و نتددایج آن 

 .[16] ارائه شده است
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 در حوزه مدیریت کیفیت  پژوهشمروری کلی بر پیرینه  .1جدول 

 پژوهشگر

 )سال( 
 موضوع 

مدل/ متغیرهای  

 اصلي 

جامعه 

آماری و  

 نمونه 

روش 

گردآوری و 

 هاتحلیل داده

های  يافته

 پژوهش 

 ،پورعر و عینر
(1998) 

ارزیابی عاالی  
 وکار کسب 

- 
دانرگاه  
 اکسفورد 

- - 

اسکیلدسن و  
  ،همکاران

(2001) 

- - - - 

 وزن مایارهای

EFQM    از
کروری به کرور 

 .کنددیگر فرق می

کالومورا و  
  ،همکاران

(2006) 

بررسی  
 عوانمندسازهای 

EFQM  برای 
عحلیل ارعکاط بین 
مایارها برای ارائه 
چارچوب مدیریت  
بهکود کیفیت در  
 آموزش لالی 

- - 

روش عجربی در  
های دانرگاه
 برایاسپانیا 

 هاآزمون فرضیه 

بین مایارهای 
عوانمندسازها ارعکاط  
وجود دارد و بر  
نقش عوانمندسازها 
در رسیدن به عاالی  

 .شده است عأکید

  ،خیاطان
 ش(84)

طراحی الگوی 
عاالی سازمانی  
آموزشی بر مکنای 

 EFQM  مدل

اهمیت هر یک از 
مایارهای مدل را 

قرار  موردسنجش
 . داده است

دانرگاه امام  
 صادق )ع( 

- 

مایار رهکری  
اهمیت را  بیرترین

 دارد.

  ،شارما و عالوار 
(2007) 

- - - 

عحلیل لاملی  
آمیختگی با  
 فلسفه ودا

در مدل عاالی  
  عأکیدسازمان 

اصلی رهکری باید  
مکتنی بر رهکری  

 برایمدار ارزش
 رشد پایدار باشد.

مارورویدیس  
  ،و همکاران

(2007) 

- - - 

و  هاسؤال
مصاحکه علفنی 

  هایسازمانبا 
نماینده جایزه  

 یمل 

عاالی  هایسیستم 
سازمانی متفاوعی بر  

های مکنای عفاوج
فرهنگی کرورهای  

 جود دارند. اروپایی و 

کلفسیو و 
  ،همکاران

(2008) 

- 

بر مفاهیم مدیریت 
  عأکیدنفاان تی

 اند کرده

- 
عحلیل روندهای 

 موجود 

عاالی باید بر  
اولویت مرتریان و  

 نفاان باشد. تی

رئیسی و  
  ،همکاران

 ش(1388)

ارزیابی لملکرد  
الگوی مدیریت  
کیفیت در  

- - - 

های بیمارستان
با   موردمطالاه

الگوی   کارگیریبه
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 پژوهشگر

 )سال( 
 موضوع 

مدل/ متغیرهای  

 اصلي 

جامعه 

آماری و  

 نمونه 

روش 

گردآوری و 

 هاتحلیل داده

های  يافته

 پژوهش 

های بیمارستان
  عأمینسازمان 

اجتمالی استان 
 عهران

مدیریت فراگیر، به  
نتایج مثکتی در 
زمینه بهکود  
فرایندها دست  

 اند. یافته

  ،فردحکیمی
 ش(1389)

بررسی و ارزیابی  
لملکرد شرکت 
هواپیمایی آسمان  

رضایت  عأمیندر 
نفع های تیگروه

مکتنی بر 
الی  های عانظام

  هاسازمان
(EFQM) 

- - 

اط لاج  
 افزارنرم  وسیلهبه

SPSS    در
بررسی و عحلیل  
 شده است.

مایارهای رهکری، 
مری فرایندها، خط
و راهکرد، 

ها، نتایج  مرارکت
در ارعکاط با جاماه 
و نتایج کلیدی  

لملکرد در وضایت 
 مطلوب قرار دارند.

 ،ک دورای
(2000) 

- - - - 

مدل  اجرای
بالندگی سازمانی،  
خود یک راهکار 
مناسب برای 

آوردن وجودبه
التماد سازمانی  

.رودشمار میهب . 

 ،زاده فری
(2003)   

زاده  لکان
(2004) 

- - - - 

بین التماد سازمانی  
و بالندگی سازمانی  
در مدارن دوره 
متوسطه شهرکرد، 

 وجود دارد.  ارعکاط

  ،پاول
(2004)   

  ،کارلون
(2005) 

- - - - 

مایار  اجرایبرای 
مری و  خط

راهکردها نیاز است 
که التماد سازمانی  

کارشناسان  میاندر 
 .وجود داشته باشد

  دهنوی
(2007)   

  زنگنه
(2009) 

- - - - 

اجرای مدل 
بالندگی موجب  
خواهد شد که  

کارکنان با اطمینان  
و التماد بیرتری 
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 پژوهشگر

 )سال( 
 موضوع 

مدل/ متغیرهای  

 اصلي 

جامعه 

آماری و  

 نمونه 

روش 

گردآوری و 

 هاتحلیل داده

های  يافته

 پژوهش 

 .به فاالیت بپردازند

صفری و  
  ،همکاران

(2011) 

بررسی رابطه بین  
عوانمندسازها و 
 نتایج در مدل

EFQM 

 - شرکت عوانیر  -

ضریب افزونگی 
عجمای  

عوانمندسازها در 
رابطه با نتایج  

و  درصد  49/95
 ضریب افزونگی
نتایج در رابطه با  

 100عوانمندسازها 
 .است درصد

و   صفری
،  همکاران

(2011) 

بررسی روابط  
  بینی لل 

مایارهای مدل 
 عاالی سازمانی

EFQM 

مایارهای مدل عاالی  
 سازمانی 

بانک عوساه 
 عااون 

ماادلاج 
 ساختاریافته 

ی  ّ ارائه مدل لل
 مایار مدل 9مابین 

EFQM 

عریکاکو و 
 ،مگناچی

(2017) 

 استفاده از مدل

EFQM   در عهیه
گزار یکپارچه  
 سازمان

مایارهای مدل عاالی  
 هایالمانسازمانی و 

 گزارش یکپارچه 
- 

استخراج روابط  
بین مایارهای 

و   EFQM  مدل
 گزارش یکپارچه 

از  درصد 27
  یهاگزارش

یکپارچه عوسط 
 مایارهای مدل

EFQM   پوشش
 .شود داده می

 
هددای ای در حددوزهگسترده هایپژوهشروشن است که  وضوحبه، پیرین  هایپژوهشمطاب        

 موردبررسددیای که در این میان کمتر اما نکته   صورج پذیرفته است EFQMمختلف از موضوع  
مایارها در طول زمان بر یکدیگر است. شناسایی این  عأثیرگذاریواقع شده است، شناسایی میزان  

سایر مایارها نیز  اجرای، عأثیرگذارمایار پراهمیت و  اجرایاز  کمک خواهد کرد عا پس  عأثیرگذاری
یددک  عددأثیربینی، اثرگذاری متقابل مایارها بر هم و برآور  سازی، امکان پیش. با شکیهعسهیل شود

 .شدمتییر بر کل سیستم فراهم خواهد 
بدده عوجدده را داد، زیدداد را عحت فرار قرار نمی  هاانساندر گذشته، چون عیییر،    1به گفته اکاف     

. [2] انگیزدفرار عیییر بسیار قوی است و عوجه و دقت را برمی  در حال حاضر،کرد.  خود جلب نمی
مدیران با مسائل مستقل از هددم »گوید: می ویدهد. ها قرار میاکاف مسائل را در مقابل آشفتگی

 
1. Ackoff 
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ای از مسددائل در پیچیددده  هایسیستمی که دربرگیرنده  های پویایشوند، بلکه در محیطمواجه نمی
 1. پروفسور جی دبلیددو فارسددتر[1« ]کنندمتقابل دارند، لمل می  عأثیرحال عیییر هستند که بر هم  

شناسی سیستم را به همین منظددور روش پویایی  )ام آی عی(  «2سسه فناوری ماساچوستسؤم»در  
متقابل اجزایددی مثددل  عأثیرارعکاط و  خوبیبهاندازه که  . رویکرد سیستمی به همان  [46]  ابداع کرد
دهددد و غلکدده بددر کند، پیچیدگی را افزایش میها را بیان میآوری، پردازش و دفع زبالهعولید، جمع

شناسی . پویایی[19]  است  هاسیستماین پیچیدگی مستلزم استفاده از عکنیکی کارآمد مثل پویایی  
ای از ابزارهای مفهومی است که به ما عوانایی درک ساختار و پویایی دیدگاه و مجموله  هاسیستم
دقیقددی اسددت   سازیمدلهمچنین روش    هاسیستمشناسی  دهد. پویاییپیچیده را می  هایسیستم
ای و سدداختاریافته رایاندده  صددورجبهپیچیددده را    هایسیسددتمسددازد  را قددادر مددی  پژوهرددگرانکه  
 .[45] کنندطراحی  مؤثرعری هایسازمانها و ، سیاستهاآنو با استفاده از  کردهسازی شکیه
سازی دینددامیکی و یددا عحلیددل ای با این رویکرد )استفاده از شکیهگسترده  هایپژوهشاگرچه       

هددا از ایددن ، ولددی در سددایر حددوزههای عاالی سازمانی انجام نردددهدلمدل در طول زمان( برای م
 شود:ها از این عکنیک ارائه میبرخی از استفاده ادامهه است. در عکنیک استفاده شد

از سیستم داینامیکس برای کرف روابط بین متییرها استفاده شددده اسددت. ها  پژوهشدر برخی از  
التقادی چگونه بر فرایندهای عیییددر   هایسیستمکه    کردندبررسی    3و همکاران  یانک  ،برای مثال
ها و مقرراج نامهینیآ  عأثیراج(،  2018)  4و همکاران  هوانگ، وانگ  .[49]  گذارندمی  عأثیرسازمانی  

. اوموگددای و [29]  نددددای را با ابزار سیستم داینامیکس ارزیابی کرآب منطقه  عنشآب بر کاهش  
و  . هی[38بهره گرفتند ]  هاسازماندر   5Sمدل    اجرایاز ابزار سیستم داینامیکس برای    5سالونیتز

و عرافیددک را بددا اسددتفاده از   ونقلحملاستفاده بهینه از سوخت کرور چین در  (،  2018همکاران )
از قکیددل مطالادداج ربددس و   هدداپددژوهش. در برخی از  [24کردند ]سازی  سیستم داینامیکس شکیه

دینددامیکی بددر زنجیددره  سددازیمدل، نقددش 7سینگ و مودگیل هایبررسیو همچنین    6براندنکرگ
از قکیددل مطالادداج صددیادی و  هاپژوهش. در برخی از [44، 41] شده استبررسی و عحلیل   عأمین
 ته شده اسددتقرار گرف  موردبررسی  گیریعصمیم  هایمدلدینامیکی بر    سازیشکیهنقش  ،  اواستی

[43]. 
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هددا اسددت. در حوزه کیفیت نیز استفاده از سیستم داینامیکس عا حد زیادی مرابه سددایر حددوزه     
عوان در موارد زیر کدده در حددوزه شناسی سیستم را میعکنیک سیستم داینامیکس یا همان پویایی

 :کردمدیریت کیفیت هستند، پیگیری 
آکددرمن و  ،انددد. بددرای مثددالدر حوزه کیفیت پرداختدده  هامدلبه عوساه    پژوهرگرانبرخی از       

 پددژوهش. در  [5کردنددد ]سازی  را شکیه BSCو عوساه مدل    اجرامدلی برای  (،  2005)  1اورسراج
 سددازی شددده اسددتالمللی شددکیه، فرهنگ س مت سازمان در کنفرانسی بین2005دیگر در سال  

متییرهای رهکری، فرایند، رضایت مرتری، مدیریت کارکنان و   پژوهری، در  2010. در سال  [33]
هددای شناسددی در خصددوص عوسدداه سسیسددتمبا هدف عحلیلی با رویکرد پویددایی  وکارکسبنتایج  

در سددایر   هدداپددژوهش  سددایر. همانند  [11]  مورد بررسی قرار گرفت  کیفیت  یهاسیستمسازمان و  
در حوزه مدددیریت کیفیددت  هامدل اجرایداینامیکس برای از سیسم  پژوهرگرانها، برخی از  حوزه

. [12کردنددد ]ارائدده   BSCمدددل    اجددرای، مدلی بددرای  (2009)  2کاپلو و فررادیان .  اندبهره گرفته
 ش   BSCشناسی پرتیکانی از عصمیماج استراعژیک را بر مکنای پویایی، 3فدریکو بارناب

شناسددی سیسددتم سکز با رویکرد پویایی وکارکسبسازی ، شکیه2015. در سال  [10کرد ]سازی  بیه
های کیفیت در طول بر مدل عأثیرگذاردیگر، سای در کرف لوامل   پژوهرگران.  [30بررسی شد ]
، مرتریان و کار در فرایند بر هامهارج عأثیربرای محاسکه  (،2008) 4نلسون  ازجملهاند.  زمان داشته

ازای هر فددرد، درآمددد، ، سود بهR&Dهای انسانی با استفاده از متییرهای بودجه  بازگرت سرمایه
، R&Dهایتفاال، ارسال، وفاداری مرتری، زمان واقای عحویل،  هاسفارش ها،  هزینه عولید، عوصیه

بار دیگددر در سددال   هاآن  .[36]  سازی استفاده کردنداز شکیه  هامهارجاثربخری آموزش و کارایی  
 . دهقددانی سددریزدی و مهرجددردی[37بهددره گرفتنددد ]شناسی برای سناریوسازی  ، از پویایی2011

. در [15کردنددد ]سددازی را شددکیه  EFQMهای سازمان بر نتایج در مدددل استراعژی  عأثیر،  (2014)
در سددال   پژوهرددیگیری شده است. در  ارزیابی نیز بهره  برایشناسی  اخیر از پویایی  هایپژوهش
بددا علفیدد  کددارج امتیددازی متددوازن عوسددط  عددأمین، لملکددرد مدددیریت کیفیددت زنجیددره 1398
کاهش وابسددتگی   هایسیاستدیگر،    پژوهری. در  [27]  شناسی سیستم ارزیابی شده استپویایی

 .[8] ارزیابی شده است شناسیپویاییبه انرژی بر اسان رویکرد 
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 و مدیریت کیفیت  هاسیستم شناسیپویاییدر حوزه  پژوهشمروری بر پیرینه  .2جدول 
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and Quality Port 

Elizabeth 

2005 
شناسی  پویایی

فرهنگ س مت 
 سازمان

های  حلقه
یلل   

ی  سه حلقه لل 
برای س مت در 
سازمان عدوین  
 .کرده است 

Relevance 

assumed: a case 

study of 

balanced 

scorecard 

development 

using system 

dynamics 

Journal of the 

Operational 

Research Society 

2005 
سازی مدلی  شکیه 

و   اجرابرای 
 BSC عوساه مدل

های  حلقه
 للی

های رضایت حلقه
کارکنان، رضایت 
مرتری، 

سازی،  عجربه
و ...   یسپاربرون

سازی برای شکیه
سازی و پیاده 

 BSC عوساه مدل

در نظر گرفته شده 
 .است

System 

dynamics 

modeling for a 

balanced 

scorecard 

Management 

Research News 
2008 

 عأثیرمحاسکه 
،  هامهارج

مرتریان و کار در  
فرایند بر روی 
-بازگرت سرمایه
 های انسانی

های  حلقه
ی و  لل 

نمودار 
 جریان

 

A system 

dynamics-based 

simulation 

experiment for 

testing mental 

model and 

performance 

effects of using 

the balanced 

scorecard 

System Dynamics 

Review 
9200  

سازی شکیه 
برای    BSCمدل

 اجرا 

های  حلقه
 للی

 4برای هر یک از 
 BSC منظر

ی  های لل حلقه 
 .عدوین شده است

A system 

dynamics- 

based Balanced 

Scorecard to 

support 

strategic 

decision 

making: 

Insights from a 

International Journal 

of Productivity and 

Performance 

Management 

2010 

پرتیکانی از 
عصمیماج 

استراعژی بر پایه  
 شناسی پویایی

BSC 

های  حلقه
 للی

ی های لل حلقه
برای هر یک از 

 BSC رویکردهای 

 .عهیه کرده است  
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case study 

Organizational 

and quality 

systems 

development: 

an analysis via 
a dynamic 

simulation 

mode 

Total Quality 

Management 
2010 

عحلیلی با رویکرد  
شناسی در  پویایی

خصوص عوساه 
های  سسیستم

سازمان و  
  هایسیستم 
 کیفیت 

های  حلقه
یلل   

ای در عدوین حلقه
خصوص عوساه 

 سیستم 

Discussing 

feedback 

system thinking 

in relation to 

scenario 

evaluation in a 

balanced 

scorecard setup 

Production Planning 

& Control: The 

Management of 

Operations 

2011 
سناریوسازی در  
کارج امتیازی  
 متوازن

های  حلقه
یلل   

 ساختار مالی و
R&D ساختار ،

فرایند و 
و  کنندگانعأمین

 BSC ساختار کلی

 .عدوین شده است 
Analyzing the 

Effect of 

Organizational 

Strategies on 

Organizational 

results using 

system 

dynamics based 

upon EFQM 

model 

International Journal 

of Industrial 

Engineering & 

Production Research 

2014 

استراعژی  عأثیر
سازمان بر نتایج با  
استفاده از سیستم 
 داینامیکس 

نمودار 
 جریان

نمودار جریان را 
برای هر مایار از 
 عوانمندسازهای 
EFQM   عهیه
 .کرده است 

Green 

Marketing: A 

System 

Dynamics 

Approach 

International 

Research Journal of 

Applied and Basic 

Sciences 

2015 

سازی شکیه 
سکز با   وکارکسب 

-رویکرد پویایی
 شناسی سیستم 

های  حلقه
یلل   

عدوین سه حلقه 
در حوزه جاماه، 
سیاست و اقتصاد 
در خصوص 

سکز وکارکسب   

Using System 

Dynamics to 

Investigate 

How Belief 

Systems 

Influence the 

Process of 

Organizational 

Change 

System Research and 

Behavioral Science 
2017 

سازی روابط  شکیه 
بین متییرهای  
ی  باورهای التقاد

و متییرهای عیییر  
 سازمانی 

های  حلقه
یلل   

های فقط حلقه
ی بین متییرها لل 
کرف   منظوربه

  هاآنروابط بین 
استخراج شده 

 .است

The 

implementation 

of 5S lean tool 

using system 

dynamics 

27th CIRP Design 

Conference 
2017 

  عأثیربررسی 
بر  5Sمتییرهای 

کل سیستم در  

نمودار 
 جریان

نمودار جریان 
برای هر یک از 

  5Sمتییرهای 
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approach  عدوین شده است طول زمان. 

The 

optimization of 

Chinese power 

grid investment 

based on 

transmission 

and distribution 

tariff policy: A 

system 

dynamics 

approach 

Energy Policy 2018 

 بررسی متییرهای
  عأثیرگذاری

بر   ونقلحمل
میزان مصرف  
 انرژی کرور چین 

نمودار 
 جریان

نمودار جریان 
برای هر  یلعفصبه

یک از متییرهای 
در  شدهیی شناسا
کرور   ونقلحمل

چین عدوین شده 
 .است

Assessing 

impact of water 

regulations on 

alleviating 

regional water 

stress with a 

system 

dynamics 

model 

Water Science & 

Technology 
2018 

بررسی  
  عأثیرگذاری

مقرراج بر کاهش  
میزان استرن در 
 صنات آب 

نمودار 
 جریان

نمودار جریان 
برای هریک از  

 مربوطهمتییرهای 
 .است شده  کرف

 
 روازایددن شددود سددازی ارائدده سددازی شددکیهبهینه  برای  یعا روش  شودسای می  پژوهشدر این       

 یابی متاهیوریستیک حائز اهمیت است.بهینه  هایروش بررسی 
های نزدیک به بهیندده عولید جواب منظوربه 1960های عقریب ابتکاری رسماً در دهه الگوریتم     

هددای ابتکدداری را بدده دو خددانواده برای مسائل غیرخطی مارفی شد. برخی منابع للمددی، عکنیددک
های خدداص بددرای حددل یددک مسددئله اند. ابتکاریها عقسیم کردهفراابتکاریهای خاص و ابتکاری

بددا مقاصددد  یهایها الگوریتمفراابتکاری کهدرحالی  شونداز آن طراحی می مصداقخاص و یا یک  
یابی کاربرد دارند. واژه فراابتکاری )متاهیوریستیک( در همه مسائل بهینه  عقریکاًلمومی هستند که  

 «هیوریسددتیک»و  «متددا»کار برد که از عرکیب دو واژه یونددانی به(،  1986)  1لووربار گ  نخستینرا  
مانددای مانای فراعر یا در سطحی بالاعر است و هیوریسددتیک بددهساخته شده است. پیروند متا به

ابزارهایی برای حل مسائل   ازجملههای هیوریستیک و متاهیوریستیک  . الگوریتم[48]  یافتن است
شدن هرچه بیرتر محیط و رسیدن به جواب بهینه در فضاهای گسترده هستند. با عوجه به پیچیده

شددود. روز بیرددتر مددیهددا روزبددهاطراف و ایجاد مسائلی با پیچیدگی بالا، استفاده از این الگددوریتم
ائل را از حیددپ پیچیدددگی های پیچیدگی است. مسشود، ردهموضولی که در این میان مطرح می

 .[20کرد ]عقسیم   NP-Completeو   P ،NPهای عوان به ردهمی
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 پیچیدگی نظر مسائل از  بندیدسته  .2شکل 

 
سازی عکرید، الگددوریتم شکیه هایروش مختلفی در حوزه فراابتکاری وجود دارند گه   هایروش      

 .هستند جملهجوی ممنوع و الگوریتم مورچگان از آن وژنتیک، جست
گیددری شددده سازی مسائل بهددرهفراابتکاری برای بهینه  هایروش های مختلف از  در پژوهش     

کددردن هددای فراابتکدداری بددرای کمینددهاز الگددوریتم (2018) کا می و سروندی  ،است. برای مثال
 ژوهرددیپ. در [34کردند ] سازیمدل آن راحداکثر هزینه انجام پروژه در یک روز استفاده کرده و 

قلیدده الکتریکددی سازی مسئله مسیریابی وسایل نریزی ریاضی برای فرمولهدیگر، یک مدل برنامه
سددازی عکریددد گرفتن محدودیت حجم خودرو بددا اسددتفاده از الگددوریتم شددکیهنظرارائه شده و با در

هددای فراابتکدداری بددرای حددل از الگددوریتم  هدداپژوهش. در بسیاری از  [18]  سازی شده استبهینه
-، برای حل عابع هدف ویژگددی(2018)  خاعمی فیروزآبادی و همکارانمسائل استفاده شده است.  

 شدهگفتهبندی و با عوجه به اینکه عابع هدف خوشه منظوربههای مرتریان برای رسیدن به مدلی 
 .[13کردنددد ] اسددتفاده ،استهای فراابتکاری احتمالی است، از الگوریتم عکرید که یکی از الگوریتم

سددازی زمددان یک مسیر جریان کارگدداهی را بددا هدددف حددداقل  ،(2020)  فرجی امیری و بهنامیان
 .[26کردند ]عکمیل و هزینه انرژی بررسی کرده و با استفاده از الگوریتم ژنتیک آن را بهینه 

 

 شناسي پژوهش روش. 3

برای   EFQMرفتار سیستم در حوزه عاالی سازمانی بر مکنای مدل عاالی سازمانی  پژوهشاین در  
. شددودمی  انتخدداب  رویکردهای مامول موجود در این حوزه بررسی و سددپس رویکردهددای بهیندده

سددازی سددازی و بهینددهمدل شکیه درنهایتی، روابط دینامیک و حاصل این بررسی، نمودارهای لل 
ابزاری  هاسیستمشناسی شود. پویاییاستخراج می پژوهشطاب  روش سازی خواهد بود که مشکیه

استفاده شددده و در ادامدده جهددت کرددف  ونسیمافزار  از نرم  اجرابرای    .رفتخواهد    کاربهاست که  
شککه   پژوهش. جاماه آماری این  شودمی  اقدام به کدنویسیمتلب    افزارنرمروابط بین متییرها در  

ن حوزه عاالی سازمانی، کارشناسان و مدیران سیستم او خکرگان نیز از متخصص  استبانکی کرور  
بررسددی رفتددار  پددژوهشاند. هدف نهایی ایددن بانکی کرور و ارزیابان عاالی سازمانی انتخاب شده
برای رویکردهددای موجددود در ایددن  EFQMشککه بانکی در حوزه عاالی سازمانی بر اسان مدل  

 بینی شده است:دستیابی به هدف، مراحل زیر پیش منظوربه. است حوزه
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منظددور از رویکردهددا در اینجددا .  استخراج رويکردهای معماول در مادل تعاالي ساازماني
 بددرایکنند عا به سطح عاددالی بددالاعری برسددند. استفاده می  هاآناز    هاسازمانابزارهایی است که  

کدده در خصددوص  هدداییمقالددهجامع و بررسی    مکانی نظریاستخراج رویکردها، طی مطالاه مرور  
و برخددی از  آمددد دسددتبهدر حوزه کیفیت بددود، دیدددی کلددی از رویکردهددا   هاسازمانسازی  شکیه

هددای عر اقدام به بررسی ا هارنامدده. در ادامه برای کسب نتایجی بهتر و جامعشد  ارویکردها احص
ا هارنامدده از  9ی عاالی سازمانی شددد. بددرای ایددن منظددور عاددداد موجود در جایزه مل   هایسازمان
بردن سددطح دقددت کددار، اقدددام بدده بالا منظوربههمچنین  شدند های مختلف صنات بررسی حوزه

، شددککه «دانرددگاه عهددران»،  «دانرگاه لیسکون»خکره در حوزه مدیریت کیفیت از    13مصاحکه با  
این حددوزه، بررسددی   مکانی نظرییابان جایزه عاالی سازمانی شده است. با مرور  بانکی کرور و ارز

 .شدرویکرد استخراج  204ها و انجام مصاحکه با خکرگان، ا هارنامه
بندددی از روش برای انجام خوشدده.  رويکردهای معمول در مدل تعالي سازماني  بندیخوشه
FCM    استفاده شده اسددت. روشFCM   بددر اسددان میددانگین بددا اسددتفاده از   بندیخوشددهروش
نیدداز بدده  بندیخوشددهاین روش این است که بددرای انجددام    از. للت استفاده  استفازی    هایداده

کدده ایددن امددر بددرای رویکردهددای مامددول  بددودداده ورودی  لنوانبهخکرگان  های  استفاده از نظر
در دریافددت پاسددخ از خکرگددان، مایارهددایی  چراکه  است یدشوارپاسخ صفر و یکی کار   صورجبه

اجرا  زمانمدج، عأثیرگذاریهستند. مواردی از قکیل شدج  بیانقابلطیف    صورجبهکه    وجود دارد
و همچنین اطمینددان کامددل در  نیستندبیان  قابلصفر و یک    صورجبهمواردی هستند که  غیره،  و  

 صورجبه، پاسخ خکرگان بندیخوشهدر انجام بهتر است که    بنابراین   وجود ندارد  هاآنبیان پاسخ  
صددفر و یددک  صددورجبهنیددز  هایخوشههمچنین میزان عال  رویکردها به   طیف بیان شوند  کی

 روازاین  به چند خوشه با سطح عال  متفاوج باشد  عفکیکقابله و امکان دارد رویکردی  نیستنکود
. برای این شود گیریبهرهفازی  هایروش از  بندیخوشهعرخیک داده شده است که برای انجام 

مایارهایی انتخاب شوند که جنکه   باید  چراکه   بسیار حائز اهمیت هستند  موردنیازمنظور مایارهای  
هددای و مصدداحکه متادددد هددایهقرار دهند. طی جلسدد  عأثیررفتار سیستم یا همان سازمان را عحت 

بین  باید. هر یک از این پنج مایار شدبندی انتخاب  مایار برای خوشه  5ختلف با خکرگان، عاداد  م
بندددی ورودی خوشدده  لنوانبددهو    مقداردهی شددوندعرعیب از کمترین عا بیرترین مقدار،  به  5عا    1

 لابددابندددی مایددار خوشدده 5رویکرد استخراجی بددا  204قرار گیرند. برای این منظور،   مورداستفاده
و پس از اخددذ پاسددخ از  شد یععوزنفر از خکرگان سیستم بانکی   163  در میانپرسرنامه    صورجبه

بددا اسددتفاده از  هدداداده بندیخوشدده منظوربدده. گرفددتبندی قددرار ورودی خوشه  لنوانبهنفر    119
دهنده نمددراج درآمد که هر سطر نران 204*70یک جدول  صورجبه، کلیه داده FCMالگوریتم  

اند. عاداد مناسب بددرای ایددن شده  بندیخوشهافزار متلب  ها عوسط نرم. این دادهاستیک رویکرد  
درصد سددطح زیددر  90 عقریکاًکه  70عا    1با عوجه به نزول شدید مقدار عابع هدف در بازه    هاخوشه
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خواهددد بددود کدده بدده نظددر  70یا مسدداوی  عربزرگمقداری  نمودار را به خود اختصاص داده است،
 بودخوشه    70بندی استخراج  هایی خوشهلدد مناسکی برای این مقادیر باشد. نتیجه ن  70رسد  می

دسته  69ها عاداد کل خوشه بنابراین است  ها بدون لضویت در نظر گرفته شدهکه یکی از خوشه
 .است

مسئله   دهندهعوضیحاولیه    نظریهگذرا همان    هایهپویا یا فرضیفرضیه  .  ايجاد فرضیه دينامیکي
های ممکن در مدل . در این قسمت فرضیه[22] است سازیمدلهای است که محصولی از بینش

دسته رویکددرد(  69که عوضیح داده شد، هر یک از رویکردها ) طورهمانارائه خواهد شد.   موردنظر
ها به افزایش یا کدداهش ه افزایش یا کاهش در هر یک از دستهکا  به این مان   به هم ارعکاط دارند

همچنین عیییددر در میددزان هددر یددک از رویکردهددا،    خواهد شدمنجر  رویکرد یا رویکردهای دیگر  
عیییددر در مقدددار  طکعبهقرار خواهد داد و  عأثیرنمره هر یک از زیر مایارها را عحت   طور مستقیمبه
ییر خواهد داد. در آخر عیییراج نمراج مایارهددا، نمددره نهددایی را عیییددر مایارها، نمره مایار را عیزیر
در مدددل  عددأثیردسته متییر و  4که  کردعوان چنین استنکاط ، مییادشده. با عوجه به موارد  دهدمی

  .به عصویر کریده شده است ،3است که در شکل   عصورقابل موردنظر
همچنین   هر یک از سه دسته اول از متییرها با هم دارای ارعکاط هستند  ،3شکل    با عوجه به     

بددر   Cنی خود عأثیرگذارند. به این مانددا کدده متییرهددا  ییمتییرهای هر سطح بر متییرهای سطح پا
عددأثیر   Criteriaبددر متییرهددا   SubCriteria، متییرهددای استعأثیرگذار   SubCriteriaمتییرهای  

را عرددکل خواهددد داد. نکتدده  Final Scoreمتییددر   Criteriaرهددای گددذارد و درنهایددت متییمددی
متییرهددای   اما  هستند ی  عأمل اینجاست که هر یک از متییرها در سطح خود دارای روابط لل قابل

ینی یی بر متییرهای سطح پددایو فقط متییرهای سطح بالا ندارندی سطوح مختلف با هم روابط لل 
بیددان اسددت. قابل C69عددا   C1رو فرضیه دینامیک فقط بددرای متییرهددای  ازاین   عأثیرگذار هستند

بددرای  شدددهمطرحشده هستند. فرضیه دینامیکی  همان رویکردها استخراج C69عا   C1متییرهای  
ای چراکه در متییرهای سایر سطوح، روابددط حلقدده   ستا  مسئله، صرفاً برای این دسته از متییرها

. برای استخراج فرضیه دینامیکی از نظر خکرگان اسددتفاده شددده اسددت. بین متییرها متصور نیست
 رؤیت است.( مطاب  نظر خکرگان استخراج شده که در مدل نهایی قابلCiروابط بین رویکردها )
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 و نحوه ارعکاط هر یک با هم سازییه شکدر مدل  مورداستفادهچهار دسته متییر  .3شکل 

 
در ادامه لازم اسددت .  رويکردهای معمول در مدل تعالي سازمانيي  علّ  هایحلقهاستخراج  

شددوند. در ایددن مرحلدده  سددازیمدلانددد، بندی شدههایی خوشهعا رویکردهای مامول که در دسته
ی انجام شده است. برای این منظور ابتدا لازم است عا روابط بددین مایارهددای مدددل لل   سازیمدل

، در شددده مرددخکارعکاط زیرمایارهای مدل بددا هددر مایددار   ازآنپسعاالی سازمانی کرف شوند.  
یابد و ارعکاط می  «نمره نهایی»مرحله سوم کلیه مایارهای مدل عاالی سازمانی به متییری به نام  

و زیرمایارها مرخک خواهد شد.  هاآنو ارعکاط بین   شودمیمدل وارد م رویکردها  در مرحله چهار
 از: اندددلکارجی ی لازم است عا متییرها شناسایی شوند. متییرهای مدددل لل دد برای ساخت مدل لل 

برای هددر مایددار بدده   EFQMزیرمایارهای مدل  .2   متییر  9به عاداد   EFQMمایارهای مدل    .1
رویکردهددای  .4( و FinalScoreمتییر نمره نهایی )یک متییره به نددام  .3  یارزیرما 24عاداد کل  
 متییر. 69شده در مرحله قکلی به عاداد استخراج
 9. ایددن مایارهددا شددودگرفته میدر نظر  EFQMی ابتدا مایارهای مدل  برای رسم نمودار لل      

ی بین ایددن حال لازم است عا روابط لل . شودمیایجاد ونسیم افزار لدد مرخک هستند که در نرم
انددد کدده از روش د. برای این منظور روابط بین متییرهای مدل کرددف شدددها مرخک شومتییره

خودارزیددابی   سددؤالی  72که ابتدددا پرسرددنامه    صورجاینبهماادلاج ساختاری استفاده شده است.  
. بددرای شده استبررسی   SPSSافزار  در نرم  هاآنخکرگان عکمیل و روایی    150عوسط    هاسازمان

کدده   شددد، م حظدده  آمدهدسددتبه. مطاب  خروجی  شداین منظور از روش آلفای کرونکا  استفاده  
. مقدددار اندددهناقک پاسخ داده شد  صورجبهدرصد    3/43کامل و    طوربهها  پرسرنامهدرصد    7/56

دهنده پایابودن و نران بوده 7/0که مقداری بیش از  دست آمدبه 966/0 نیز ماادل آلفای کرونکا 
. شدددند SmartPLS3افزار  وارد نرم  شدهیآورجمعهای  های استخراجی است. در ادامه دادهنمونه
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شددش مدددل عوسددط   کهبود عا مدلی مناسب پیرنهاد دهند    شده  خواستهدر این بخش از خکرگان  
مورد ارزیابی و انتخدداب قددرار گرفددت. بددرای ایددن منظددور   هامدل. در ادامه، این  شدخکرگان ارائه  
گیری، ساختاری و مدل کلددی بددرای انتخدداب های اندازهروش برای برازش مدل  12از    درمجموع

گیددری پایددایی و روایددی . شش روش برای اندازهشدهای پیرنهادی خکرگان استفاده  یکی از مدل
 هدداسؤالرونکا  و ضریب پایایی عرکیب، پایایی  از دو روش ضریب آلفای ک  با استفاده  .کار رفتبه

 هدداسددؤالو نیاز به حذف برخی   نرد  عأییدپایایی   AVEاز روش  با استفاده  .  شدند  عأییدارزیابی و  
دارای کمترین بار لاملی، خ صه نتایج از شاخک آلفای کرونکا ،  هایسؤالکه پس از حذف   بود

CR   وAVE   شد بر حسب این سه شاخک است، مجدداً محاسکه  هاسؤالکه مارف پایایی پاسخ
باقیمانده پس از حددذف بدده روش  هایسؤالاز روش چهارم، بارهای لاملی برای با استفاده  .  [39]

AVE  در ایددن  سددؤالینیاز بدده حددذف و لدم  هاسؤالاست که پایایی کافی    4/0، همگی بالاعر از
یی واگرا است کدده ایددن نددوع روایددی طکدد  روا ،. روش پنجم برای ارزیابیدهدرا نران میمرحله  

در روش شرددم، روایددی بددا اسددتفاده از روش فورنددل و لارکددر  شددد.  عأییدگرفته  محاسکاج صورج
سددپس بددرازش مدددل سدداختاری    اندددکه نتایج عحلیل مثکت ارزیابی شده  قرار گرفتارزیابی  مورد

این کار با پددنج روش  که شدمیارزیابی  باید. در این قسمت هر شش مدل پیرنهادی شدارزیابی  
، بددا درنهایددت. انجددام شددد GOF، برازش مدددل کلددی بددا یددک شدداخک  ازآنپس.  صورج گرفت

ی روابددط بددین مایارهددای مدددل پذیرفته در این بخش و نتایج حاصله، مدل لل های صورجعحلیل
انتخدداب از   بددرایگرفته مدل مناسددب  های صورجبه عحلیل  وجهع. با  شدعاالی سازمانی استخراج  

 است.  GOFبرای  54/0با مقدار  3پیرنهادهای خکرگان، مدل 
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 EFQMاز مدل استخراج شده از عحلیل ماادلاج ساختاری مایارهای مدل عاالی سازمانی  SPLSافزار نمای نرم .4شکل 

 
ارعکاط بین رویکردها با هم و با زیرمایارها در مدل لحاظ شود. با عوجه به اینکه   بایددر ادامه       

، با این عوضیح که ممکن است رویکردهددا همدددیگر را نیددز داردی  ارعکاط بین رویکردها، حالت لل 
افزایرددی یددا کاهرددی   صددورجبهاثرگذاری رویکردها بر هم    هایحالت، با  کنندعقویت عا عضایف  
هسددتیم.  شناسددیپویایی هایسیستمی در قالب مجکور به استفاده از نمودارهای لل   مواجه هستیم،

 بددرممکددن اسددت یددک رویکددرد    ،که برای مثددال  شودمیبرای عوضیح بیرتر، به این نکته اشاره  
شددود و ایددن منجددر  و افزایش رویکرد اخیر به افزایش رویکرد قکلددی    بگذارد  عأثیررویکردی دیگر  

ممکن است بین بیش از دو رویکرد اعفاق   هایحلقهخواهد شد. این  منجر    موضوع به ایجاد حلقه
 هاحلقددهاین  عأثیربه این نکته، در ادامه لازم است از روشی استفاده شود که بتواند   عوجهبیفتد. با  

این نیاز را  هاسیستمشناسی و استفاده از روش پویایی  بررسی کندافزایری یا کاهری    صورجبهرا  
 .یستناین مورد  سازیشکیهکه در روش ماادلاج ساختار یافته، امکان  کرداهد فع خوعمر
، لازم است در این مرحلدده رویکردهددا، زیرمایارهددا و مایارهددای مدددل عاددالی بالاموارد    بنا به     

 ،4شددکل  . مدددل  شددوندسددازی  شکیه  هاسیستم  شناسیپویاییمربوط با روش    افزارنرمسازمانی در  
، شدددهکسبمدل نهایی    کردنواضح  منظوربهشده است.  ونسیم  افزار  ی وارد نرمروابط لل   لنوانبه

همچنددین  اند شدهمتییرهای عوانمندساز با رنگ نارنجی و متییرهای نتایج با رنگ قرمز مرخک  
 .شده استبا رنگ مرکی پررنگ مرخک   EFQMروابط بین مایارهای مدل 
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اند. این زیرمایارها با رنگ سکز زیرمایارها به مدل عرسیمی ونسیم اضافه شدهدر مرحله بادی      
مایارهددا فقددط بددرای . لازم به عوضیح است که زیرشده استبا رنگ قرمز مرخک   هاآنو روابط  

متییرهای دسته چهارم یا همان رویکردهددا فقددط در   چراکه  شده است متییرهای عوانمندساز وارد  
نتایج خروجی عوانمندسازها هستند کدده در  درواقعکنند و ندساز صدق میخصوص متییرهای عوانم

 اند.مرحله قکلی روابطران عصویر شده
. با عوجه به شده استمتییر مارفی  لنوانبه Final Scoreدر مرحله بادی یک متییر به نام      

 مرددکیرنگ با خروجی طرح وجود داشته باشد. این متییر   لنوانبهاین متییر    بایداهداف عحقی   
 جمددعحاصددل  چراکدده   ارعکدداط دارد EFQMفقط با مایارهای اصلی مدددل    ومرخک شده است  

روابط بین مایارهددا و  روازاین  ( را عرکیل خواهد دادFinal Scoreامتیازاج مایارها نمره نهایی )
. در عرسیم روابددط مایارهددا بدده نمددره استشده  مرخک    سکزرنگچین  خط  صورجبهنمره نهایی  

نمره نهایی از  چراکه  نهایی، عمام متییرها الم از عوانمندسازها و نتایج به نمره نهایی ارعکاط دارند
 آید.می دستبهجمع هر دو دسته متییرهای عوانمندساز و نتایج 

دسته متییددر   69شده هستند. در این مرحله ک ً  ، رویکردهای استخراجدسته آخر متییرها     
. ایددن متییرهددا فقددط بددا مایارهددا و زیرمایارهددای اندددنرددان داده شددده iCآمددد کدده بددا  دسددتبه

خواهددد   عددأثیربر نتددایج و نمددره نهددایی    هاآنارعکاط دارند که نتایج   EFQMعوانمدسازهای مدل  
دسددته بدده زیرمایارهددای  69کاطدداج ایددن گذاشت. در این مرحله با اسددتفاده از نظددر خکرگددان، ارع

ارائه قابل ،5شکل صورج ی نهایی بهمدل لل   اند.عوانمندسازها استخراج و در مدل جایگذاری شده
 است:
 

 
افزار ی نهایی بین رویکردهای و مایارها و زیرمایارهای مدل عاالی سازمانی در نرمسازی استخراج شده لل مدل شکیه .5شکل 

 ونسیم
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. بددرای ایددن شددودمددیشناسایی در این مرحله روابط ریاضی بین متییرها .  دينامیکي  سازیمدل
شده برخی از متییرها به شکل دایره ی عدوین. در مدل لل شوندمی  بندیدستهمنظور ابتدا متییرها  
  EFQMشوند که این متییرها همان مایارهددای مدددل جی و قرمز دیده مینبزرگ به دو رنگ نار

. متییرهددای دیگددر باشددندمددیجی عوانمندسازها و متییرهددای قرمددز نتددایج  نهستند. متییرهای نار
. روابددط بددین ایددن روندددشددمار مددیبه  EFQMهستند که زیرمایارهای مدل    سکزرنگهای  دایره

این متییرها فقط امتیددازی بدده خددود اختصدداص   چراکه   اندحلقوی عاریف نرده  صورجبهمتییرها  
د و رابطدده برگرددتی شددومنجر مددیرفتن امتیاز متییری دیگر به بالا  هاآنامتیاز    یدهند و ارعقامی

 رنگیمرددکدایددره    صددورجبهاست که    یینهامتییر امتیاز    ،متصور نیست. متییر دیگر  هاآنبرای  
متییرهددایی هسددتند کدده فقددط بددا نمدداد   ،مرخک شده و فقط دارای ورودی است. دسته چهددارم

 .هستند وبرگرترفت(. این متییرها دارای روابط ، ...C1  ،C2  ،C3اند )مرخک شده
 .است عاریفقابلچند دسته فرمول بین متییرها 

. اسددت  Final Scoreمتییر( با متییر  9دساز و نتایج )نفرمول بین متییرهای عوانم نخستدسته د 
در منط  رادار  چراکه  شودجمع جکری عاریف می  صورجبهو  استاین دسته از روابط بسیار ساده 

 آید.می دستبهاز جمع جکری امتیاز هر متییر، امتیاز نهایی 

رمول مربوط به این دسته . فاستدساز و نتایج  ندسته دوم فرمول بین هر یک از متییرهای عوانمد 
 آمده است. به دستاز متییر از ماادلاج ساختاری عوضیح داده شده در قسمت قکل 
 :هستنداین متییرها همان مایارهای مدل عاالی سازمانی به شرح زیر 

L رهکری :        S   استراعژی :    P     کارکنان :PRSمحصولاج، منابع و خدماج : 
CR     نتایج مرتریان :PeR     نتایج کارکنان :SR     نتایج جاماه :BRنتایج کلیدی : 

 .نران داده شده است ،3این روابط در جدول 
 

 EFQM یسازمانبین نتایج و هر یک از مایارها در مدل عاالی  شده کرفروابط  .3جدول 

 رابطه نام متغیر 
CR 78%PRS+46%L+38%P+33%S 

PeR 36%S+43%L+42%PRS+42%P 

SR 43%L+39%S+21%PRS+10%P 

BR 35%L+30%S+14%PRS+13%P 

 
متییر( با هر یک از زیرمایارهددا اسددت.  9ها، ارعکاط بین متییرهای مایارها )دسته سوم از فرمولد  

برابر با نمره آن مایار خواهد بددود. در منطدد   EFQMدر حالت کلی میانگین زیرمایارها در مدل  
در ایددن قسددمت،  ینبنددابرا  شددودمیرادار نیز از همین روش برای عایین امتیاز هر مایار اسددتفاده 

 نمره آن مایار ملحوظ شده است. لنوانبهمیانگین حاصل از زیرمایارهای هر مایار  
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. برای این منظور از کوواریانس است( C69عا   C1دسته چهارم از روابط، فرمول بین رویکردها )د  
را  100عا  صفر 65که از عاداد   عرعیبینابههای رویکردها( استفاده شده است.  بین متییرها )دسته

مقدار اولیه نمراج در نظر گرفته   لنوانبهبه آن اختصاص دهند. میانگین پاسخ هر یک از خکرگان 
بین متییرها ایجاد شده و واریانس بین هر یک از دو دسته   یانسکووارسپس ماعریس     شده است

بالاعر  هاآنله روابطی که واریانس ، مجموپژوهشبردن روایی . برای بالاشداز رویکردها محاسکه  
، اقدام به نوشتن خط رگرسیون برای هر درنهایت. شددار استخراج اروابط مان لنوانبهبود،   5/0از  

دار دارند، شده است. در ادامدده بددرای اارعکاط مان  مدنظررویکرد با سایر رویکردهایی که با رویکرد  
بددود از خددط  05/0بیرددتر از  هدداآن  P-Value، متییرهددایی کدده مقدددار پژوهشبالاعربردن روایی  

 05/0کمتر از  هاآن  P-Valueرگرسیونی هر متییر رویکرد حذف شده و عنها متییرهایی که مقدار 
 .شددر خط رگرسیون لحاظ  عأثیرگذارمتییرهای  لنوانبهبود، 

 .است ،3جدول متییرهای عصمیم مسئله به شرح 
 

 EFQM  یسازمانبین نتایج و هر یک از مایارها در مدل عاالی  شدهکرفروابط  .3جدول 

 اسامي متغیرها تعداد نام متغیر  نوع متغیرها

 EFQM 1 FSنمره نهایی مدل  متییرهای هدف 

 ,EFQM 9 L, S, P, PRS, CR, PeRمایارهای مدل  متییرهای میانجی

SR, BR 

 متییرهای کنترلی 
متییرهای هزینه، همکستگی 
 سازمانی و قدرج مدیریت

3 Cost, Focus, Difficulty 

 C1, …, C69 69 رویکردهای مدل عاالی سازمانی  متییرهای عصمیم 

 
اقدام به عاریف مقادیر دسته از متییرها عاریف شد،   4حال که نوع متییرها و ارعکاط داخلی هر      

. برای این منظور مقددادیر اولیدده در شودمی t=20عا   t=oهای زمانی  متییرهای رویکرد برای دوره
از پرسرددنامه  t=1نیاز اسددت کدده مقددادیر در لحظدده   t=2و مقادیر هر دسته در لحظه  t=1لحظه  

 درصددد 5 اضددافهبه  t=1برابر بددا مقددادیر در لحظدده   t=2مربوطه استخراج شده و مقادیر در لحظه 
، از فرمول زیددر بادازآن. در ادامه برای محاسکه اندازه هر دسته برای سال سوم و شودلحاظ    هاآن
 گیری شده است:بهره

for t=3:T 

    for i=1:n 

        param=Relation.param{i}; 

        var=Relation.var{i}; 

        Stock=Model(i,t-1); 
        if var==0 

            Structuralchange=0; 

        else 
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            Structuralchange=sum((Model(var, t-1)-Model(var,t-2)).*param); 

            Structuralchange=ORGEffect*Structuralchange/Stock; 

        end 
        Managerialchange=Focus(i,t-1); 

 Model(i,t)=max(0,min(100,Stock+Managerialchange+Structuralchange));      

ModelCost(i,t)=max(Managerialchange,0)*apcost(i,t)*(1+Stock*Difficul

ty)+... 

                        Stock*apcost(i,t)*FixedCostRate; 
    end 

end 

شده است که واریددانس بددین هددر  که ابتدا شرطی گذاشته  شودمی، مراهده  بالادر کدنویسی  
 اررویکرد با سایر رویکردهددا را محاسددکه و در صددورج ماندداداربودن، خددط رگرسددیونی آن را برقددر

در نظر گرفتدده   Structuralchange لنوانبهسپس این افزایش حاصل از خط رگرسیون    کندمی
شود ضرب می ORGEffectلیکن این عیییر با لنوان عیییر ساختار در پارامتری با لنوان    شودمی

 :خواهد شدکه در ادامه این پارامتر عرریح 
سیستمی است که  هایپژوهشاین موضوع مهم در   نمایانگر: این پارامتر  OEGEffectپارامتر  د  

که در سازمان عصویر شده است را برقرار  یانسیکووارعوانایی دارد عا روابط  موردنظرچقدر سازمان 
رویکددردی بدده ایجدداد عیییددر در سددایر  اگرچددهکدده  دهدددنران می، این پارامتر  یگردلکارجبه  کند 

میزان این عیییر بر اسان نظر خکرگان و حاصددل از خددط رگرسددیون   اما،  شودمیمنجر  رویکردها  
عر لمل کند، ماادله ر باشد و منسجمبندعیکسان نیست و هر چه سازمان هم  هاسازمانبرای همه  

 1عددا    صددفر، لددی بددین  OEGEffectشده بیرتر منطک  خواهد شد. پارامتر  رگرسیونی محاسکه
بندی کامل و انطکاق کامل ماادله رگرسیون بر سایر رویکردهددا و لدددد مانای همبه  1است. لدد  
انتخابی بددر اسددان   صورجبهمتر  . این پارااستانطکاق کامل ماادله رگرسیونی  مانای لدمصفر به

 نظر خکرگان در مدل وارد خواهد شد.
پارامتر دیگری که در مدل مهم است، میزان افزایش اولیه هر یک از رویکردهددا اسددت. ایددن      

 شود:عوضیح داده می ادامهنران داده شده است که در   Focusمهم با پارامتر 
هددای بهکددودی کدده عاریددف عوانند هر رویکرد را بر اسان پددروژهمی  هاسازمان:  Focusپارامتر  د  
رویکردهددای سیسددتم  ISOعوان با استقرار اسددتانداردهای  می  ،افزایش دهند. برای مثال  ،کنندمی

مدیریت کیفیت را افزایش داد. فرض کنید این رویکرد در حال حاضر در سازمانی لددی برابر بددا 
هایی این رویکرد را ادلا کند که برای سال آعی با عاریف پروژهعواند  داشته باشد، سازمانی می  30
اینکه برای رساندن این  : نخستاما دو نکته در این میان مطرح است  خواهد رساند  100به   30از 

لازم  غیددره های مالی، منددابع انسددانی وهزینه  چه میزان هزینه الم از  100به    30رویکرد از لدد  
عواند قرار داده شود، آیا می  سازمان  به میزان نامحدودی منابع در اختیاراگر هم    دوم اینکهاست و  

 صفرلددی بین   Focusشده، پارامتر سازی ایجادیا خیر؟ در مدل شکیه  چنین ادلایی را لملی کند
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، یانی اینکه داده شودقرار    برابر با صفر Focusدر نظر گرفته شده است. به این مانا که اگر    1عا  
داده قددرار  1 ماددادلعواند برای رویکردها ایجاد کند و اگددر ایددن پددارامتر سازمان هیچ عیییری نمی

عواننددد رویکردهددا را افددزایش دهنددد. واحد در سال می  100به میزان    هاسازمانیانی اینکه    شود،
 صددورجبهنیددز  اجددراهددای و هزیندده شددودمددیبا افزایش این پارامتر، نمددره نهددایی بیرددتر   طکعبه

گیددری ، با استفاده از محدودیت هزینه و با بهرهپژوهشگیری افزایش خواهد یافت. در ادامه چرم
برای هر یک از رویکردها با درنظرگددرفتن محدددودیت هزیندده  Focusمقدار بهینه    ،سازیاز بهینه
 که در قسمت بادی این مهم بررسی و نتایج ارائه خواهد شد. شودعایین می

در مقدددار سددال قکددل هددر یددک از   Difficulty، ضددرب پددارامتر بددالا نکتدده آخددر در فرمددول
 رویکردهاست.

 اجددرایسددت کدده چقدددر ا به این ماندداو    1عا    صفر: این پارامتر لددی بین  Difficultyپارامتر  د  
نمددره یددک   یارعقددا  ،عر خواهد شددد. بددرای مثددالنمره هر رویکرد مرکل  نرویکردها با بیرترشد

نمددره در  5همان رویکرد به مقدار همان  یعر از ارعقاواحد مرکل 5به میزان   80رویکرد با امتیاز  
بددا پددارامتر   اجددراقددرار دارد. ایددن عفدداوج و سددختی در    30حالتی است که آن رویکرد در میددزان  

Difficulty .نران داده شده است 
عرکیکی از   هاسیستمشناسی  ویکرد پویاییر  پژوهرگران  مامولاً.  سازیاعتبارسنجي مدل شبیه

 پردازندددرفتددار مدددل مددی آزمددونساختار و  آزمونو به  کنندمی چند روش التکارسنجی را انتخاب
ایجدداد از نظددر  مراحددلساختاری، مدل در عمددامی   آزمون. در التکارسنجی مدل با استفاده از  [21]

هددای للددی( )روابددط و حلقدده هدداآنشده در مدل و روابط بددین   کاررفتهبهساختار یانی متییرهای  
 .[32] گیردقرار می موردبررسی

عائید ساختار و پارامترها از نظر خکرگان جهت عائید   آزمونآزمون عائید ساختار و پارامترها: برای  د  
 سؤالگروهی در این رابطه   سازیمدلر انتهای جلساج که د  صورجینبدمدل استفاده شده است.  

پارامترهددا از طریدد   آزمددونشده و ساختار مورد عائید قرار گرفته شده است. همچنین در رابطه با 
 و عائید قرار گرفته شده است. موردبررسیجمای پارامترها عوسط الضاء  سازیمدل
های برازندگی متمرکز بر ساختار اسددت، بددا آزمونآزمون شرایط حدی: در این آزمون که از نوع د  

شود. در این عایین مقادیر اولیه متییرهای در حالت حدی، میزان پایداری رفتار سیستم بررسی می
شوند و اثددر به مقدار صفر عیییر داده می ،دارند یمؤثرکه نقش   عأثیرگذارآزمون متییرهای مهم و  

 MaxFocusنددام    بدده  لملی،  پژوهش. در مدل  [9]  ودشاین عیییر به کمترین مقدار مرخک می
است. اگر این پارامتر  EFQMوجود دارد که مارف حداکثر افزایش در هر یک از مایارهای مدل  

باد از سال اول دیده شددود. بددرای ایددن  هایسالصفر در نظر گرفته شود، قالدعاً نکاید عیییری در 
 ، است.6صورج شکل و خروجی مدل به  شودمی منظور، این پارامتر صفر در نظر گرفته
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 شده سازیخروجی عحلیل آزمون شرایط حدی در مدل شکیه .6شکل 

 
ست که حداکثر عیییراج ا به این مانا ،یابدبه لدد صفر عیییر می  MaxFocusوقتی که متییر      

و هددیچ   است  یمنطقکه نتیجه حاصل کام ً    شودمیدر هر یک از رویکردها صفر باشد. مراهده  
 کند.متییری عیییر لدد پیدا نمی

آزمون کفایت مرز: در این آزمون، منط  ماادلاج و سازگاری ابااد نیز از طری  مصاحکه با چند د  
حددوزه  خکرگددانن از  عَدد   13. برای این منظور بددا  [9]  شودن از خکرگان حوزه پژوهش بررسی میعَ

شددده بددین هددای عایددینعاالی سازمانی از داخل و خارج از کرور در خصوص التکار روایی فرمددول
 گرفت.ید قرار أیعها موردشد و التکار فرمول سؤالمتییرها 

این است که دانسته شود آیا نتایج در بلندمدج منطقی  آزمونشرایط نهایی: هدف از این    آزموند 
 .استخروجی مدل با درنظرگرفتن شرایط مامول  ،7؟ شکل یا خیر رسدبه نظر می

 

 
 شده سازیخروجی عحلیل آزمون شرایط نهایی در مدل شکیه .7شکل 

 
رویکردهددا در  اجددرایگددذاری و سال، پس از سددرمایه 20که در طول  دهد، نران می7شکل       

رسد و این لدد مقداری کددام ً منطقددی هم نمی  800شرایط مامول، در بلندمدج نمره نهایی به  
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نیز، لدد نهددایی عاددالی سددازمانی بددا  1های ک ن جهانی از قکیل بی ام ودر شرکت  چراکه   است
 واحد است. 800 کمتر ازشرکت اول در این حوزه  لنوانبههمه اقداماج کنترلی 

، آیا رفتار شودمیاین است که وقتی متییری حذف  نمایانگر آزمونرفتار غیرمتاارف: این  آزموند  
افزایش هر یک از رویکردها  برایمیزان حد مجاز   ،8؟ در شکل  یا خیر  شودغیرلادی مراهده می

 نرددودنیز در مدل لددی بسیار بزرگ که محدودیت علقی   موردنیازفرض شده و بودجه    نهایتیب
 .استسازی حاصل شکیه ،8شکل قرار داده شده است. خروجی 

 

 
 شده سازیرفتار غیرمتاارف در مدل شکیه آزمونخروجی عحلیل  .8شکل 

 
و در  1000کدده در سددال اول میددزان لدددد عاددالی سددازمانی بددیش از   دهد، نران می8شکل       
  رسدیممنطقی به نظر  باددوم به   هایسالبرای    100است. لدد    1000بادی برابر با    هایسال
 طکددعبددهای و افزایش در میزان رویکردها قددرار داده نرددده اسددت و هیچ محدودیت بودجه  چراکه
این  هدست آید کبه 100زایش دهد و لدد  همه رویکردها را به بیرترین مقدار خود اف  بایدسازمان 

 چراکدده   برای سال غیرمتاارف اسددت  1000لدد بالاعر از    اما   مورد خود نران از روایی مدل دارد
اولیدده اسددت   درصد  5. این لدد حاصل از افزایش  است  1000ی سازمانی  حداکثر امتیاز جایزه عاال
بنابراین اگر پارامترهای اصلی مدل حذف شود،   لحاظ شده است  سازیمدلکه برای سال دوم در  

کنددد باد خود مدل، رفتار را عادیل می هایسالشود و از در سال اول رفتاری غیرمتاارف دیده می
 سازی دارد.شکیه که این خود نران از روایی

عوجه     اماسازی رویکردها انجام شده استعا به اینجای پژوهش، شکیه.  سازیسازی شبیهبهینه
. این هستندرویکردها  اجرایهایی برای دارای محدودیت هاسازمانکه  است یضروربه این نکته 
های مالی، نیروی انسانی، میزان بلددوس سددازمان، شددرایط محیطددی، ها شامل محدودیتمحدودیت

های سددازمان بددرای . در ادامه عصمیم گرفته شده است عا محدودیتاست  غیرهشرایط فرهنگی و  

 
1 BMW 
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سددازی اسددتقرار هدددف ایددن قسددمت بهیندده  درواقددعقرار گیرد.    مدنظررویکردها    اجرایاستفاده و  
های شککه بانکی کرددور، کدددام رویکردهددا ه محدودیتکه با عوجه ب  ابه این مان   ستا  رویکردها

منجر خواهد شد که نمره نهایی عاددالی بددا سددرلت بددالاعری بددالا رود. در ایددن قسددمت دو نددوع 
محدددود بددوده و عاددداد  هاسددازمانمحدودیت مالی و نیروی انسانی با این عوضیح که منابع مددالی 

برای هر رویکرد متفاوج است، در نظر گرفته شده است. برای این منظددور  موردنیازنیروی انسانی  
 سه هزینه برای هر رویکرد در نظر گرفته شده است:

   سازی هر رویکردبرای پیاده موردنیازهزینه مستقیم  د 

  هر رویکرد اجرایبرای  موردنیازعاداد نیروی انسانی د 
 .هر رویکرد جرایاهای جانکی متحمل بر سازمان در اثر هزینهد 

لدد        در  انسانی  نیروی  و    5عاداد  شده  جمع  دیگر  هزینه  دو  با  و  شده  ریال ضرب  میلیون 
برای افزایش    موردنیازکل هزینه در نظر گرفته شده است. این هزینه، مقدار ریالی    جمع  لنوانبه 
از    10 خکرگان    100نمره  نظر  با  مطاب   رویکرد  هر  در  در   نیبنابرا   استنمره  رویکردی  اگر 

برابر مقدار ریالی    10باشد، برای استقرار کامل آن نیاز به    صفراستقرار و دارای نمره  وضایت لدم
است شده  محاسکه  که  محدودیت  درواقع   است  این روش،  عکدیل  با  مالی  زبان  به  سازمان  های 

 اند. شده
محاسکاج         میبالامطاب   محدو،  منابع  با  که  کرد  محاسکه  هر عوان  سازمان،  در  موجود  د 

حال باید مکنایی برای محاسکه هزینه افزایش یک    عوان افزایش داد.رویکرد را به چه میزان می
. فرمول اول برای سال اول و فرمول دوم شودارائه میرویکرد ایجاد کرد. دو فرمول به شرح زیر  

 .استبادی  هایسالبرای 
ModelCost(:,2)=(InitialGrowth').*apcost(:,2).*(1+Model(:,1).*Difficulty)+... 

Model(:,1).*apcost(:,2).*FixedCostRate; 
 

شکل است که یک    به این . روش کار  کندی مدر سال اول محاسکه را  هزینه مدل    بالا،فرمول      
نظر خکرگان   از  بانک کرور  برای مقادیر رویکردها در شککه  اولیه  آمده است. در    دستبهمقدار 

هزینه  apcostمرخک شده است.   'InitialGrowth، مقادیر افزایش امتیاز رویکرد با  بالافرمول 
. با ضرب  استازای افزایش هر واحد از رویکردها مطاب  روند گفته شده  افزایش هر رویکرد به

نکته مهمی که وجود دارد   اما   این دو لدد در هم هزینه افزایش رویکردها محاسکه خواهد شد
 ،این است که هر چه مقدار رویکردها بیرتر باشد، هزینه افزایش آن بیرتر خواهد بود. برای مثال

از افزایش آن رویکرد از مقدار    عرنهیپرهزبسیار دشوارعر و    85به    80قدار  افزایش یک رویکرد از م
بازه بین    Difficultyاست. برای این منظور، مایاری با لنوان    25به    20 در نظر   1عا    صفردر 

در مقدار رویکرد در سال قکل ضرب و لدد   Difficulty، مقدار  بالاگرفته شده است. در فرمول  
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با   شده   1حاصل  لدد    جمع  مدل ضرب  دست بهو  مقدار  در  مثالشودمی آمده  برای  مقدار    ،.  اگر 
Difficulty    با نظر    01/0برابر  برای    گرفته شوددر  قکل  سال  فرضی  مقدار  در  لدد  این    80و 

  دستبه  8/1و لدد    شودمیجمع    1این لدد با      سپسخواهد آمد  دست به  8/0لدد    شود،ضرب  
بنابراین اگر در همین رویکرد،    ( ضرب خواهد شد8/1که کل هزینه عیییر در این لدد )  آیدمی
و لدد    شدمیضرب    2/1در    هانه یهزرا داشتیم، لدد    20، مقدار  80جای مقدار سال قکل برابر  هب

  به این صورج . قسمت آخر این فرمول کردنمیرا میسر  پژوهشکه هدف  آمد ی م دستبهکمتری 
ثابت   یانه یهزکه ماادل هزینه افزایش رویکرد است با    بالاآمده به شرح  دست بهاست که لدد  

است رویکرد  لددی  مقدار  از  نگهداری  هزینه  هزینهشودمیجمع    ،که  به.  عیییر  یک های  ازای 
محاسکاج   از  که  لنوان    دستبه  شدهگفتهرویکرد  با  ضریکی  در  است   FixedCostRateآمده 

هرچه مقدار لددی    طکعبه.  شودمیمنظور    هانهیهزهزینه نگهداری در کل    لنوانبه ضرب شده و 
 رویکرد بیرتر باشد، هزینه نگهداری آن نیز بیرتر خواهد بود.

، کل هزینه افزایش یک رویکرد در سال اول محاسکه خواهد شد. این  بالابا لنایت به موارد       
 . شودمیاجرا  تلب مافزار رویکرد در نرم 69عابع برای کل 

باد نیز دقیقاً مانند    هایسال. منط  محاسکه  رسدمیباد از سال اول    هایسال حال نوبت به        
در فرمول قکل نران    'InitialGrowthکه با    جای رشد اولهبا این عفاوج که ب    تسال اول اس

میزان   همان  که  مدیریتی  عیییرهای  متییر  از  بود،  شده  است،    Focusداده  مفهومی  مدل  در 
مقدار    شودمیاستفاده   این  برکه  سازمان    بنا  زیر    عیییرقابلعرخیک  فرمول   دهنده نراناست. 

 بادی است:  هایسالمیزان هزینه در 
ModelCost(i,t)=max(Managerialchange,0)*apcost(i,t)*(1+Stock*Difficulty)

+... 

Stock*apcost(i,t)*FixedCostRate; 
 

از        استفاده  فرمول    maxللت  هزینه  بالادر  که  است  این  باشد  گاهچیه،  منفی  اما     نکاید 
مدیریت  بهینه  عیییراج  عایین  دنکال  به  نهایی    است  ی اگونه به سازی  نمره  میزان  بیرترین  که 
(FinalScore را داشته )باشد . 

بهینه        رویکردهای  یافتن  برای  روشی  دنکال  به  قسمت  بهینه استاین  این  ادامه  در  سازی . 
 شود. شرح داده می

از رویک      عیییراج هر یک  بهینه  مقدار  عایین  الگوریتم برای  از  استفاده   کیستی وریههای  ردها 
. للت این امر درجه بالای پیچیدگی هزینه نهایی مدل است. منظور از درجه پیچیدگی وجود  شد

 سازد.غیرخطی است که امکان استفاده از فرمول ریاضی را میسر نمی صورجبه روابط زیاد 
سازی استفاده شده است.  الگوریتم ژنتیک برای بهینه های هیوریستیک، از  در زمره الگوریتم     

 . استکردن این سه عابع حداقلبرای این منظور سه عابع عاریف شده است که هدف 
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ولی     است(  FinalScoreعابع اول مارف مقدار عابع هدف است. عابع هدف مقدار نمره نهایی )د  
عکدی ج صورج پذیرفته است که    گونهن ی ا  حدقلشود. برای عکدیل آن به    حداکثراین مقدار باید  

مدل ضرب و این مقدار   موردنظر هایسالاست در عاداد  1000حداکثر مقدار نمره نهایی که لدد 
در همین   نهایی  نمراج  جمع  نمره    درواقعشود.    هاسال منهای  فاصله  لدد،  در دستبهاین  آمده 

دهد که وضایت بهتر است. مدل عا حداکثر نمره است که هرچه کمتر باشد، نران می  هایسال
بر  عرکوچکبرای   این لدد  مقیان،  نمره است  1000کردن  عاداد    ،که حداکثر    ها سالضرب در 
به شرح   موردنظرخواهد شد. فرمول    1عا    صفرآمده لددی بین  دستبه. پس لدد  شودمیعقسیم  
 زیر است: 

FinalScoreZ=(Params.T*1000-sum(Result.FinalScore))/(Params.T*1000); 

 
هدفد   عابع  بهدومین  عابع  این  است.  شده  انجام  هزینه  با  موجود  بودجه  انحراف  میزان  دنکال  ، 

انجامحداقل هزینه  با  موجود  بودجه  انحرافاج  سال  کردن  هر  برای  منظور استشده  این  برای   .
  رسانده   2کردن لدد، به عوان  همه رویکردها محاسکه و برای مثکتاخت ف بودجه و کل هزینه  

  عا   شود میعقسیم    هاساللدد حاصل پس از اخذ جذر، بر حداکثر بودجه ضرب در عاداد    شود.می
نحوی سای خواهد شد که از حداکثر  شود. در این فرمول به  1عا    صفرلددی بین    ،لدد حاصل

 به شرح زیر است:  موردنظرل بودجه در اختیار استفاده شود. فرمو
 

BudgetZ=(Result.TotalCost-Params.Budget).^2; 

TBudgetZ=sqrt(sum(BudgetZ))/(sqrt(max(BudgetZ))*Params.T); 

 
لدم       هدف،  عابع  بودجه    هاهزینه عجاوز  سومین  هزینه    موردنظراز  منظور  این  برای  است. 
این لدد مثکت باشد، بر    که  یصورع  درشده کل رویکردها منهای بودجه دردسترن شده و  انجام

 خواهد بود.   1عا  0که این لدد نیز لددی بین  شودمیعقسیم  هاسال کل بودجه ضرب در عاداد 
 

BudgetDeviation=sum(max(Result.TotalCost-

Params.Budget,0))/(Params.T*Params.InitialBudget); 
 

 . شودمی در نظر گرفته  بالاحال در الگوریتم ژنتیک، عابع هدف برابر با جمع سه عابع 
 

z=BudgetDeviation+TBudgetZ+FinalScoreZ; 
 

سازی، یک یا دو یا هر سه  . ممکن است پس از بهینهاست  Zکردن عابع  حداکثرپس هدف،        
. برای مثال، میزان هزینه  نوشدکامل محق     صورجبه ،  بالا  شدهف یعارگانه  عابع هدف از عوابع سه
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به عجاوز کند که  بودجه کمی  مقدار  ژنتیک که سای در کمترین حالت  از  الگوریتم  للت ماهیت 
جواب  ممکن می  دارد،کردن  این  اعفاق  رفع  برای  عابای  عابع  3از    عوانمی  مرکلافتد.  که    به 

. این امر منجر خواهد شد که آن عابع  داد  ،1000  یا  100مث ً    ،ضریکی زیاد  ،اهمیت بیرتری دارد
به عابع سوم   ،برابر نسکت به سایر عوابع پیدا کند. برای مثال 1000یا  100کردن اهمیتی حداقلدر 

در این صورج عوجه عابع هدف به این عابع    داده شود   1000ضریب    ،عجاوز از بودجه استکه لدم
به  بنابراین  برابر دو عابع دیگر است 1000جریمه یا هزینه این عابع  گریدانیببه برابر است.  1000

 .کرداحتمال خیلی زیاد، دیگر مقدار هزینه از بودجه عجاوز نخواهد 
ها با استفاده از الگوریتم ژنتیک  یابی مقادیر هر یک از دسته، بهینهبالادر ادامه با عابع هدف       

نوشته شده است که با عوجه به  متلب  افزار  د مربوطه در نرممیسر خواهد بود. برای این منظور کُ
 : است دستیابیقابلهای زیر شده، خروجیکدنویسی انجام

  Tنمودار مقدار هزینه و مقدار بودجه در طول دوره زمانی انتخابی د 
آن جمع کل رویکردها برای هر سال در   عکعبهکرد برای هر یک از رویکردها و  میزان هزینهد  
 .Tهای زمانی ورهد
 
 های پژوهش ها و يافتهتحلیل داده. 4

سددازی بددر مکنددای یک نمونه واقای در شککه بانکی در نظر گرفته شده و پارامترهای مدل شددکیه
. پارامترهای مدل برای نمونه انتخددابی بدده شودمی سازیمدلشده عنظیم و اقدام به نمونه انتخاب

 شرح زیر عنظیم شده است:
%Model Control Variables 

Params.InitialEffect=0.5; 

Params.InitialBudget=1e10; 

Params.BudgetIncreaseRate=0.05; 

Params.CostIncreaseRate=0.05; 

Params.FixedCostRate=0.1; 

Params.ORGEffect=0.3; 

Params.Difficulty=0.01; 
Params.MaxFocus=10; 

 
دادن ، ضمن قددرارشودمیافزار متلب م حظه  از نرم  شدهبرگرفتهکه در خطوط بالا    گونههمان    

رویکردها در  اجرایمیلیارد ریال برای  10ای ماادل مقادیر اولیه برای هر یک از رویکردها، بودجه
همچنددین    افزایش خواهد یافددت  درصد  5نظر گرفته شده است که این بودجه هر ساله به میزان  

سالیانه افددزایش  صورجبه  درصد  5رویکردها نیز به میزان    اجرایهای  است که هزینهفرض شده  
به هزینه نگهداری از امتیاز قکلددی رویکردهددا اختصدداص   اجراهای  از هزینه  درصد  10یابد. ماادل  
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ارعقا در هر  برایو حداکثر عوانایی سازمان  درصد 30بندی در سازمان ماادل داده شده است و هم
 امتیاز در نظر گرفته شده است. 10یک از رویکردها به میزان 

خکره از شککه بددانکی کرددور، ضددمن عرددریح هددر یددک از   6بر مکنای مصاحکه با    ب مقادیر       
شددککه ای مرترک اخذ و در مدل المال شده است. وضایت فالددی در جلسه  هاآنپارامترها برای  

قددرار گرفتدده و طددی مراحددل  موردبحپبانکی کرور نیز در حوزه عاالی سازمانی نیز در این جلسه 
 لنوانبددهارزیابی شددده اسددت کدده  320خودارزیابی، کل امتیاز عاالی سازمانی در این شککه حدود 

 .شدمقادیر اولیه وارد مدل 
 .، است9صورج شکل به شدهسازیشکیههای مدلخروجی

 

 
 سازی برای نمونه انتخابی از شککه بانکی کرورخروجی مدل شکیه .9شکل 

 
 شود.میمراهده  ،10در شکل  مسیر افزایش امتیاز کل در شککه بانکی کرور
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 سازی بینی مسیر افزایش امتیاز کل در نمونه انتخابی از شککه بانکی کرور بر مکنای مدل شکیهپیش .10شکل 

 
اسددت کدده بددا  320، در حال حاضر نمره عاالی سازمانی شککه بانکی کرور بالامطاب  نمودار       
  در سال بیستم برای ایددن بانددک مقدددور اسددت 800این مسیر عوانایی رسیدن به نمره   کردنطی

طک  شرایط مفروض  800که عا سال بیستم، رسیدن به امتیازی بالاعر از   کردهمچنین باید عوجه  
 .استغیرممکن  یادشدهبرای بانک 

، میددزان 10شددکل نکته دیگر، روند عیییر در امتیاز کل در هر سال است کدده مطدداب  نمددودار      
که در سال اول امکان افزایش نمره نهایی به طوریبه  شودکمتر می رفتهرفتهافزایش در هر سال 

-، رفتهیگردلکارجبه  نمره است 11و این مقدار برای سال بیستم  باشدمیامتیاز میسر    34میزان  
عددوان ایددن و مددی اسددتعر خواهد شد که این امر کددام ً منطقددی سطح عاالی مرکلی  رفته ارعقا
 .کردروایی خروجی حاصله عحلیل  لنوانبهموضوع را 

در قسددمت  شدددهگفتهسازی روش سنجش روایی نتایج حاصل از شکیه 6است که   تکر  یانشا     
 .رسیدخکرگان  به عأییدو روایی نتایج  شدانجام  موردنظرقکلی برای نمونه 

مدل در مقایسدده بددا  اجرایدهنده هزینه سازی، نرانسازی مدل شکیهخروجی حاصل از بهینه
. نمددودار آبددی بودجدده (11)شددکل    بودجه موجود در نمونه انتخابی از شککه بددانکی کرددور اسددت

 .دهدرا نران میسازی بر مکنای شکیه موردنیازدردسترن و نمودار قرمز هزینه 
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رویکردهای مدل عاالی سازمانی در   اجرای برایسال  20طی  موردنیازروند هزینه  .11شکل 

 مقایسه با بودجه دردسترن در نمونه انتخابی از شککه بانکی کرور 

 
 .دهدرا نران میسازی مقدار عیییر عابع هدف بهینه ،12 شکل

 
سازی با استفاده از الگوریتم ژنتیک در نمودار مقدار عابع هدف در مدل بهینه .12شکل 

 ه بانکی کرورخصوص نمونه انتخابی از شکک
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الگوریتم ژنتیک    مطاب سازی  بار چرخش بهینه  1000که در    شودمیم حظه  ،  12در شکل        
به باد عیییر محسوسی در مقدار عابع    600از دور    عقریکاً.  استعیییراج عابع هدف به چه صورج  

 شود. هدف ایجاد نمی
هزینه  ،13شکل  در        ارعقا  کردنطی  برای  موردنیازکرد  روند  بهینه  در    یمسیر  عاالی  سطح 

 .شککه بانکی کرور به میلیارد ریال به عصویر کریده شده است
 

 
 سازی به میلیارد ریال در نمونه انتخابی از شککه بانکی کرور بر مکنای مدل شکیه موردنیازبینی بودجه پیش .13شکل 

 
نمودار         امتیاز  بالامطاب   به  رسیدن  کل  هزینه  سال    800،  بیست  از  ریال    306باد  میلیارد 
بادی دارد. نکته   هایسالنسکت به    زیادیبرای سال اول عفاوج    موردنیازهمچنین هزینه     است

موجود   بودجه  که  است  این  انجام    10مهم  طی  که  است  شده  گرفته  نظر  در  ریال  میلیارد 
بودجه  بهینه  از  نتایج حاصل  از صحت  درسازی،  نکته نران  این  نکرده است که  دسترن لدول 

 .داردسازی لملکرد بهینه
ارعقا  ،14شکل  نمودار        برای    یهزینه  ریال  به میلیون  را  نهایی  امتیاز   های سالهر واحد در 

 .دهدمختلف نران می
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 مختلف به میلیون ریال  هایسالهر واحد در امتیاز نهایی برای  یهزینه ارعقا .14شکل 

 
یابد.  می  شیافزایک واحد در نمره نهایی   یرفته، هزینه ارعقادهد که رفتهنران می  14شکل        

میلیون ریال خواهد    2273میلیون ریال است و برای سال بیستم    235این هزینه برای سال اول  
 هزینه سه للت اصلی دارد:بود. این افزایش 

ماادل  د   عورمی  سال  استدر هزینه  درصد  5برای هر  شده  گرفته  نظر  در  در که    ها  مورد  این 
   عایین پارامترها عرریح شد

ای برای نگهداری رویکردها به میزان  سطح رویکردها، هزینه  یهر سال، ل وه بر هزینه ارعقاد  
   تهزینه ارعقا در نظر گرفته شده اس درصد 10
ارعقارفته  د   بیرتر    بایدعر شده و  سطح رویکردها مرکل  یرفته،  آن  بالا  برایهزینه  نمره  بردن 

کمتر از هزینه رسیدن   25به  20رویکرد عخصیک داد. برای عوضیح بیرتر، هزینه رسیدن از نمره 
 . است 95به  90از نمره 

 

 گیری و پیشنهادها نتیجه. 5

هددای ای در حوزه مدددلگسترده  هایپژوهش،  شداشاره    پژوهشکه در قسمت پیرینه    گونههمان
را روابط موجود بین مایارها و زیرمایارهددا پژوهرگران  بسیاری ازعاالی سازمانی انجام شده است. 

بررسددی  هامدددلبددر پیرددکرد و اسددتقرار ایددن  مؤثرلوامل    هاپژوهش. در برخی از  اندبررسی کرده
ود در ، این است که در طول زمان، رویکردهای مختلف موجهاپژوهشموجود در    خلأاند. اما  شده

بدده دنکددال یددافتن   پژوهشاین    یگردلکارجبه   گذاردمی  عأثیر  هاسیستمچگونه بر رفتار    هاسازمان
در شددککه بددانکی   هاسددازمانرویکرد بهینه با هدف حداکثرسازی نمره نهایی عاالی بددرای    یانتها
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  ذیردپدد سددازی دینددامیکی صددورج میسازی در بستری از شکیه. انتخاب بهینه یا بهینهاستکرور  
در بستری   عأثیرست. این  ا  موضوع مهم دیگر در انتخاب رویکردها  ،متییرها بر هم  عأثیرهمچنین  

انتخدداب  پژوهشخروجی این  یگردلکارجبه   است  یبررسقابل  هاسیستمشناسی  از عکنیک پویایی
عاالی سازمانی رویکرد موجود در حوزه  200حدود بیش از  میاناز    هاسازمانرویکرد مناسب برای  

 .استای موجود با هدف حداکثرسازی نمره نهایی سازمان های هزینهبا محدودیت
سددازی برای این منظور لازم است عا رفتار سیستم بر اسان رویکردهای مامول موجود شکیه     

، هدداآنشود. در همین راستا لازم بود عا ابتدا رویکردها استخراج شددده و بدده للددت حجددم بددالای 
روابددط ریاضددی موجددود بددین  ازآنپساستخراج و  هاآنی بین بندی شده و سپس روابط لل هخوش

سازی شده و نتددایج بددرای شکیهمتلب  افزار  آورده شده است. در انتها موارد در نرم  دستبهمتییرها  
 .شدشککه بانکی کرور با عوجه به شرایط خاص خود ارائه 

وجددود   هاا هارنامهبودن  محرمانه  ازجملهگوناگونی    هایمحدودیت  پژوهش،در راستای انجام       
یی خددارج از هاا هارنامددهو همچنددین   عریقدددیمی  هاا هارنامدده  مرکل،داشت که برای رفع این  

عیییددراج  خوش دسددترا  پددژوهشالکتدده نتددایج حاصددل از  رداستفاده قرار گرفت موسیستم بانکی  
  نکرد.محسوسی 

ی، لل   هایحلقهمدل مکنایی برای ایجاد    لنوانبه  پژوهشمدل استفاده شده در این  همچنین       
بانکی کرددور بددرای   شککهبوده و نمونه آماری از    2013با ویرایش   EFQMمدل عاالی سازمانی  

 .است 98و  97  هایسال
 مورداسددتفادهسازی شود که پارامترهایی که در مدل شکیهآعی، پیرنهاد می  هایپژوهشبرای       

رو، پارامترها بر اسددان نظددر  به این مانا که در مدل پیش  شود یابی  قرار گرفته شده است، بهینه
عوان وضایت بهینه این پارامترها می اما ،انددر مدل ثکت شدهلنوان ورودی بهرگان استخراج و خک

  سازی پددای نهددادیابی شکیهآورد و به حوزه بهینه  دستبهیابی  های بهینهرا با استفاده از الگوریتم
 .کردهای مختلف را ارزیابی در حوزه هاسیستمعوان بررسی رفتار همچنین می
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