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 چکيده

هايی که در گذشته بر عهده دولت بود، به شده بسیاری از فعالیت موجبسازی کوچکتر شدن بدنه دولت و اجرای قانون خصوصی

رسانی، ی خدماتهاسازمانست که با زياد شدن هايیی خصوصی واگذار شود. خدمات شهری از جمله فعالیتهاسازمانها و شرکت

مندی مشتريان و در نتیجه کسب سهم بیشتری از بازار، به وجود هت بالا بردن کیفیت و رضايتج هاسازمانبین اين را رقابت شديدی 

پرداخته خواهد شد. جامعه  هاسازماناست. در اين پژوهش به تدوين مدل خودارزيابی مؤثر در افزايش رضايت مشتريان اين آورده 

نفر به صورت  42دهند که از بین آنها تعداد شهر تهران تشکیل میی خدمات شهری موجود در هاسازمانآماری اين تحقیق را ممیزان 

، استفاده شده است اندتدوين کرده انای که محققآوری اطلاعات، از پرسشنامهاند. برای جمعتصادفی به عنوان حجم نمونه انتخاب شده

باشد. برای آزمون فرضیات، از آزمون میانگین جامعه استفاده شده های استاندارد، پايايی و روايی آن مورد تأيید میو بر اساس روش

ضايت مشتريان را دارا اثربخشی لازم برای جلب ر، هاسازماناست که در نهايت مشخص گرديد مدل خودارزيابی موجود در اين 

 تحقیق، مدلی مؤثر در بالا بردن رضايت مشتريان است. پیشنهادیمدل خودارزيابی  کهد. در حالیباشنمی
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 مقدمه -1

يی که به ارائه خدمات هاسازمانکیفیت خدمات در 

باشد. با اجرای قوانین شهری مشغول هستند بسیار مهم می

ی دولتی، اين نوع هاسازمانسازی و اصلاح ساختار خصوصی

رونق گرفته و برای ارائه خدمات بهتر، در حال رقابت  هاسازمان

باشند. با اجرايی شدن اين قوانین، نوع نظارت بر کیفیت می

یز تغییر کرده است. تا زمانی که اين نوع خدمات ارائه شده ن

آمدند، بیشتر به عنوان بدنه دولت به حساب می هاسازمان

گرفت اما امروزه اين ها به صورت بیرونی صورت مینظارت

به عنوان بخش خصوصی فعال هستند و با توجه به  هاسازمان

گسترش آنها، نظارت و ارزيابی کیفیت خدمات ارائه شده از 

د گردد. به عبارتی، رويکرازمان، کنترل و ارزيابی میدرون س

ارزيابی تغییر پیدا کرده است. انجام اين بیرونی به رويکرد خود

دانند که با می هاسازمانيابد که نوع ارزيابی از آنجا اهمیت می

کاهش کیفیت خدمات ارائه شده، رضايت مشتريان کاهش 

ت خواهند داد و اين رفته مشتريان خود را از دسيافته و رفته

امر باعث عقب افتادن از ساير رقبای بالقوه و بالفعل بازار 

 خواهد شد. 

با توجه به دلايلی که ذکر شد، امروزه ضرورت استفاده از 

و  هاسازمانالگوهايی که بتواند ضمن ارزيابی وضعیت موجود 

تشخیص نقاط قوت و نواحی قابل بهبود، مبنای صحیحی 

های استراتژيک ايجاد کنند، بیش از هر زمان ريزیجهت برنامه

 (.1712ديگری محسوس است )شاهرودی، 

 

 ارزيابيخود -1-1

های اخیر به عنوان يکی از موضوع خودارزيابی در سال

های بهبود مستمر قابلیت فرايندها و رضايت مهمترين تکنیک

سايه گسترده است. طراحی مناسب و  هاسازمانمشتری در 

نظام خودارزيابی در سازمان اين امکان را به اجرای دقیق 

دهد که به جای تکیه بر ذهنیات و حدسیات، مديريت می

گیری نمايد. خودارزيابی همچون براساس واقعیات تصمیم

کم و کاست از فرايندهای ای شفاف، تصويری واقعی و بیآيینه

دهد و نقاط قوت سازمانی و روابط علت و معلولی آنها نشان می

گذارد و چون اين های بهبود را در جلوی روی ما میفرصتو 

شود و های خودارزيابی درونی ايجاد مینقش با کمک تیم

شود، های بهبود براساس اجماع همه اعضا تعريف میپروژه

سبب پايداری، استقرار و نهادينه شدن فرهنگ بهبود مستمر 

های هگردد. بنابراين، خودارزيابی از اين جهت که زمینمی

نمايد، بسیار بهبود را مشخص و ما را به اصلاح آنها رهنمود می

 گردد.با اهمیت بوده و موجب رضايت بیشتر مشتری می

خودارزيابی، فرايندی منظم، سیستماتیک و جامع در 

 ها و فرايندهای سازمان )توانمندسازها(خصوص مقايسه فعالیت

و نتايج حاصله بر اساس معیارهای مدل بنیاد اروپايی  باشدمی

. با اجرای يک الگوی (Jelodari, 2008)مديريت کیفیت است 

های برتری سازمانی، امکان خودارزيابی و مقايسه فعالیت

مؤسسات با يکديگر و ارائه بازخورد، وجود خواهد داشت 

(Barati & Nabi Lou, 2004.) 

ودارزيابی، دامنه وسیعی دارد. مطالعه در زمینه فرايند خ

اين سیستم که بر اساس تحقیقات به عنوان يکی از عوامل 

 ,Jose Tari)آيد کلیدی موفقیت فرد و سازمان به حساب می

، همبستگی مثبت با يادگیری فردی و سازمانی دارد (2010

(Cassidy, 2006)  ی يادگیرنده را بر هاسازمانو همین امر

ايند را به دقت و منظم به کار گیرند. با آن داشته تا اين فر

علاوه بر  هاسازمان ،های تکنولوژيکی به وجود آمدهپیشرفت

های برقرار کردن اين سیستم، پا فراتر گذاشته و سیستم

دهند که بر اساس لاين را مورد استفاده قرار میخودارزيابی آن

دارند که  ابینتايج تحقیقات، افراد نگرش مثبتی نسبت به اين نوع ارزي

 (.Joglar et al., 2010)شود نتايج به واقعیت نزديکتر باشد باعث می

معرفی  هاسازمانهای گوناگونی برای ارزيابی مدل

های خاص خود را دارا هستند. از اند که هريک ويژگیشده

ها، آنچه برای ارزيابی عملکرد سازمان، بیشتر میان اين مدل

با توجه به  -مورد تأکید انديشمندان و متفکران مديريتی است

 حل فراگیربه عنوان راه 1جامعاهمیت اجرای مديريت کیفیت 

 0(EFQM) عالی سازمانیمدل ت ها،افزايش کارآمدی سازمان

 (.,Razani, 2002 Rezayatman, 2005)باشد می

 

                                                           
1- Total Quality Management 
2- European Foundation for Quality Management 
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 EFQMمدل تعالي سازماني  -1-2

يکی از ادعاهای اساسی در مطالعات مديريت کیفیت 

جامع که منجر به توسعه ديدگاه جامعی از مديريت کیفیت 

باشد شده، وابستگی متقابل میان اصول و مفاهیم بنیادی آن می

(Dijkstra,1997)نظران، مديريت کیفیت را . بعضی از صاحب

و ( Flynn & Schroeder, 1994)به عنوان رويکردی منسجم 

. نیاز به اندتعريف کرده( Belohlav, 1993)يا فرايندی متحد 

توان در محتوا و جانبه مديريت کیفیت جامع را میتوسعه همه

ملاحظه نمود. طبق مدل تعالی،  EFQMساختار مدل تعالی 

يت کیفیت بايد برای ايجاد بهبود مستمر در يک سازمان، مدير

. (Nabitz, 1999)ها و سطوح تمرکز نمايد بر تمامی فعالیت

مدل تعالی بر اين فرض منطقی استوار است که يک ساختار 

روابط درونی میان معیارهای توانمندساز وجود دارد. معیار 

 مشی و استراتژی، مديريترهبری محرک، معیارهای خط

باشد و اين سه معیار از طريق معیار کارکنان، شرکا و منابع می

هد )شاهرودی و دتأثیر قرار میو فرايندها، نتايج را تحت

 (.1712همکاران، 

های شامل مفاهیم و ارزش EFQMبه طور کلی مدل 

 زير است:

لازمه تعالی، ايجاد تعادل و رضايت در همه  گرايي:نتيجه

  باشد.مینفعان مرتبط ذی

محصولات  کننده نهايی کیفیتمشتری، قضاوت تمرکز مشتري:

و خدمات است و وفاداری و حفظ مشتری و کسب سهم بازار 

از طريق تمرکز بر نیازهای مشتريان فعلی و بالقوه، بهینه 

 شود.می

منتج به  ،رفتار رهبران يک ساختار رهبري و ثبات اهداف:

به  ؛شودان و محیط میايجاد نظم و وحدت در اهداف سازم

ای که سازمان و افرادش بتوانند احساس برتری و مزيت گونه

 نمايند.

وقتی که همه  مديريت براساس فرايندها و حقايق:

مند های مرتبط باهم شناخته شده و به طور نظامفعالیت

های مديريت شوند و تصمیمات مربوط به عملیات و فعالیت

شده با استفاده از اطلاعات  ريزیو بهبودهای برنامهجاری 

نفعان سازمان معتبری که شامل انتظارات و ادراکات ذی

 کنند.تر عمل میاثربخش هاسازمانباشد اخذ شوند، می

های بالقوه يک فرد در ظرفیت افراد:توسعه و مشارکت 

طريق های مشترک و در فرهنگ از سازمان از طريق ارزش

بهترين نحو، آزاد و به کار گرفته اعتماد، اختیار و اقتدار به 

 .گرددشود و منجر به مشارکت همه افراد میمی

هنگامی  عملکرد سازمانی يادگيري مستمر، نوآوري و بهبود:

پايه مديريت و  رسد که سازمان بربه حداکثر ممکن می

و بر يک فرهنگ غنی از بوده تسهیم دانش و اطلاعات 

 ا شده باشد.وری و بهبود بنآيادگیری مستمر، نو

هنگامی که يک سازمان با  توسعه مشارکت با شرکا:

 ،شرکايش دارای ارتباطات سودآور دوطرفه، مبتنی بر اعتماد

تسهیم دانش و اطلاعات بوده و اين ارتباطات از انسجام و 

 کند.ؤثری کار میطور مه يکپارچگی برخوردار باشند، ب

که سازمان و در صورتی هاي عمومي و اجتماعي:مسئوليت

افرادش، يک رويکرد اخلاقی داشته و انتظارات، قواعد و قوانین 

باشند که از  توانند مطمئنجامعه را به خوبی برآورده سازند می

 .(Naylor, 1999)برخوردار خواهند شد منافع بلندمدت 

معیار آن  5معیار استوار است که  1مدل تعالی برپايه 

باشند. معیارهای تايج مین معیار ديگر، 4و  توانمندساز

دهد در ز هر آنچه را که سازمان انجام میتوانمندسا

ه دست د و معیارهای نتايج هر آنچه را که سازمان بنگیربرمی

معلول  ،نتايج ،به عبارتی ؛دندهآورد، پوشش میمی

با عملکرد  رابطهتوانمندسازها هستند. نتايج متعالی در 

مشی و ی، تدوين خطمشتريان، افراد و جامعه از طريق رهبر

آيند منابع و فرايندها به دست می ،استراتژی، افراد، شرکا

مدل نمايش تعالی  1(. شکل 1734)نجمی و حسینی، 

 :اندکردهسازمان است که انديشمندان اين حوزه ارائه 
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  EFQMمدل سرآمدي   -1 شکل

 (1331ع: )شاهرودي و همکاران، منب              

 

در نگاهی اجمالی به مفهوم خودارزيابی، از مدل 

EFQM توان در نظر گرفت. يکی، دو نوع ارزيابی کیفیت را می

ارزيابی با هدف برآورد سطح بلوغ سازمان در مديريت کیفیت 

و میزان تناسب آن با هدف و ديگری ارزيابی با هدف بهبود 

های موجود در عملکرد به واسطه شناسايی دلايل شکاف

 .(Conti, 2007)عملکرد يا موانع دستیابی به اهداف موجود 

بر اين  0211انتقادی که بر اساس يک تحقیق در سال 

باشد که اگر عوامل اين مدل را مدل وارد شده است اين می

بدون جداسازی بر اساس دو متغیر توانمندساز و نتايج، مورد 

مشی، استراتژی و شرکا مطالعه قرار دهیم، میان کارکنان، خط

 ,.Gomez et al)توان يافت و منابع ارتباط معناداری نمی

. با وجود اين انتقاد، اکثر مطالعات صورت گرفته در (2011

های اخیر بر روی اين مدل و در جوامع مختلف سازمانی سال

رويکردی مناسب برای توصیف و  EFQMدهد، نشان می

گیری مديريت کارکنان، مشتريان و سرمايه ساختاری اندازه

 .(Eszter & Jonas, 2012)باشد سازمانی میدرون

 

 رضايت مشتري -1-3

رين مسائلی است که هدف مهمتاز رضايت مشتری يکی 

دستیابی به  باشد؛ زيرامیی پیشرفته و موفق هاسازماناصلی 

فیلیپ دانند. فت را در گروی همین رضايت میسود و پیشر

کند: میگونه تعريف مندی مشتری را اينرضايت 1کاتلر

ناخوشايند شخص  خوشايند يامندی عبارتست از احساسات يترضا

یاس با انتظارات او ناشی که از مقايسه عملکرد ذهنی وی در ق

 شود.می

مندی تابع يترضا ،آيداز اين تعريف برمی که صريحاًچنان

عملکرد ذهنی و انتظارات است. اگر عملکرد کالا کمتر از 

اگر عملکرد کالا در حد  .شودنتظار باشد، مشتری ناخشنود میا

مشتری راضی و خشنود است و در  ،رات ظاهر شودانتظا

مشتری  ،صورتی که عملکرد کالا از انتظارات پیشی بگیرد

نود يا به عبارت ديگر مسرور است. هدف بسیاری از بسیار خش

مشتريانی که  ؛ زيراها مسرور ساختن مشتريان استشرکت

و در صورت مواجه شدن با فقط خشنود باشند به راحتی 

شود که توسط فروشنده ديگر عرضه می ریمحصول بهت

 (.1735، فروزندهکنند )را عوض میفروشنده خود 

 هاسازمانهای توان گفت تمام فعالیتبه طور کلی می

انتفاعی يا  -باشد، حال اين اهدافبرای رسیدن به اهداف می

مندی مشتريان دارد. بستگی به رضايت -غیرانتفاعی

نیز جهت افزايش  هاسازمانهای صورت گرفته در ارزيابی

کیفیت و در نتیجه آن رضايت هر چه بیشتر مشتريان 

 باشد.می
 

                                                           
1- Phillip Katler 

 نتايج توانمندسازها

 کارکنان

مشي و خط

 استراتژي

ها و منابعشراکت  

 

 

 فرايندها

 نتايج کارکنان

 نتايج 

 مشتريان

 نتايج جامعه

 

 نتايج 

کليدي 

 عملکرد

 

 

 رهبري

نوآوري يادگيري و  
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 فرضيات و مدل پيشنهادي تحقيق -1-4

های صورت گرفته و آنچه در با توجه به پژوهش

ی خدمات شهری وجود هاسازمانهای خودارزيابی سیستم

شود که زير برای اين تحقیق مطرح می دو فرضیهدارد، 

 عبارتند از:

1H :ی هاسازمانسیستم خودارزيابی موجود در  بین

 دارد. خدمات شهری و رضايت مشتريان، ارتباط معناداری وجود

2H ی هاسازمان: بین سیستم خودارزيابی پیشنهادی در

خدمات شهری و رضايت مشتريان، ارتباط معناداری وجود 

 دارد.

 هاسازمانسیستم خودارزيابی پیشنهادی که در برخی از 

 باشد:مشخص می 0نیز به اجرا در آمده است در شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

  

 مدل پيشنهادي تحقيق -2شکل شماره 

 نگارنده(ديدگاه منبع: ) 

 انجام تست آمادگی خودارزيابی

+ 

 تصمیم بر اساس نتیجه تست

انتخاب و انطباق مدل و ابزار لازم برای اجرای 

 خودارزيابی

- 

0 

مرحله انجام تست 

 خودارزيابی

7 

 انتخاب و انطباق مدل

 ريزی و اجرابرنامه

 تجربه انتقالپايش نتايج و 

سیستم خودارزيابی در چرخه بهبود و تکرار 

 خودارزيابی

 پايان

4 

 ريزی و اجرابرنامه

5 

 پايش و انتقال تجربه

 
6 

 خودارزيابی در چرخه بهبود

1 

گیری مديريت مرحله تصمیم

 ارشد

تصمیم مديريت 

ارشد سازمان 

 برای خودارزيابی

بسترسازی لازم و ايجاد 

 آمادگی

+ 

- 

 شروع
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 روش تحقيق -2

پیمايشی و از نظر هدف،  -اين پژوهش از نظر روش، توصیفی

باشد. در اين پژوهش سعی بر آن است که کاربردی می

اثربخشی مدل خودارزيابی موجود و مدل پیشنهادی، در 

ی ارتقای دهنده خدمات شهری در راستاهای ارائهشرکت

رضايت مشتريان مورد سنجش قرار گیرد. جامعه آماری مورد 

دهنده شرکت ارائه 35بررسی اين تحقیق ممیزان داخلی 

 42خدمات شهری در شهر تهران هستند که طبق فرمول زير 

 نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند:

 

     P1.P

2

2

α
Z1N

2
ε

P1.P

2

2

α
ZN

n

























 
 

مقدار متغیر نرمال واحد متناظر با سطح  Zدر اين فرمول 

𝑧𝛼درصد ) 15اطمینان 
2
است  مجاز : مقدار اشتباه𝜀( و1.96=

که مقدار آن با تشخیص محقق و بر اساس احتمال خطای 

شود نمونه محاسبه می 0.06ε  ؛N اندازه جامعه :

در نظر گرفته  5/2برابر  Pمقدار  و نفر است 35محدود که 

حداکثر مقدار ممکن را پیدا  nزيرا در اين صورت ،  ؛شده است

 تست از:کند. بنابراين اندازه نمونه عبارمی

 

   
       

7069.75
0.5.0.51.96840.05

0.5.0.51.9685
n

22

2




 

 

آوری اطلاعات از ابزار پرسشنامه استفاده گرديده جهت جمع

سؤال مربوط به  16سؤال عمومی  7است. پرسشنامه دارای 

سؤال مربوط به مدل خود  11مدل خودارزيابی موجود و 

باشد که بر اساس طیف لیکرت بوده و ارزيابی پیشنهادی می

باشد از نوع چون تعداد سؤالات برای هر فرضیه زياد می

آيد. مشخصات پرسشنامه در جدول ای به حساب میفاصلهشبه

 بیان شده است: 1

  

 مشخصات پرسشنامه   -1جدول 

 متغير وابسته متغير مستقل شماره سؤال

4-11 
معیار که در هر معیار يک متغیر عنوان  16وضعیت موجود در خودارزيابی )با توجه به 

 (.X1, …, X16شده است 

اثربخشی در رضايت 

 مشتريان

02-73 
معیار که در هر معیار يک متغیر عنوان شده  11الگوی خودارزيابی پیشنهادی )با توجه به 

 (.Y1,…,Y19است 

اثربخشی در رضايت 

 مشتريان

 نگارنده(پرسشنامه منبع: )
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برای بررسی روايی پرسشنامه، از آزمون تحلیل محتوا 

(CVR)1  15استفاده شده است. بدين منظور پرسشنامه بین 

نفر از استادان و کارشناسان خبره توزيع گرديد و از آنها 

 تا درباره پرسشنامه اعلام نظر نمايند. برای تعدادخواسته شد 

 

 

 

 

همچنین برای تعیین پايايی پرسشنامه، از ضريب آلفای 

 72کرنباخ استفاده گرديد. برای اين منظور، پرسشنامه بین 

آوری، ضريب آلفای نفر از اعضای نمونه، توزيع و پس از جمع

  آوریعکرنباخ برای آنها محاسبه شد و در نهايت پس از جم

 

 

 

 

از آزمون اين تحقیق، جهت تجزيه و تحلیل اطلاعات 

که بدين منظور از  .گرديدفرض آماری میانگین جامعه استفاده 

 گیری شد.بهره Minitab16.2.2افزار نرم

 هاي پژوهشيافته -3

، به تجزيه و تحلیل آنها هاآوری دادهپس از جمع

صورت زير دهندگان به رداخته شد که اطلاعات عمومی پاسخپ

 باشد:می

  :زن درصد 3، درصد مرد 10جنسیت 

  :ديپلمديپلم و فوق%2، زير ديپلم %2تحصیلات ،

 دکترا و بالاتر %05، لیسانسفوق %72، لیسانس 45%

 

                                                           
1- Content Validity Ratio 

طور که در باشد. همانمی CVR ،41/2نفر، حداقل ضريب  15

های پرسشنامه از باشد تمامی شاخصمشخص می 0جدول 

 نظر روايی تأيید شده است:

 

 

 

 

ها از اعضای نمونه نیز اين ضريب محاسبه پرسشنامهتمام 

باشد، پايايی بیشتر می 4/2گرديد. چون میزان اين ضريب از 

نتايج  حاصل را نشان  7گردد. جدول پرسشنامه نیز تأيید می

 دهد:می

 

 

 

 

  :سال 72تا  02بین  %40/76، سال 02زير %2سن ،

 سال و 52تا  42بین  %13/05، سال 42تا  72بین  75%

 .سال 52بالاتر از  6/0%

برای آزمون فرضیات، از آزمون فرض آماری میانگین 

جامعه استفاده شده است که نتايج هر فرضیه در جداول زير 

 باشد:مشخص می

 فرضيه اول 

3μ:H

3μ:H

1

0




 

 

 

 

 CVRمحاسبه  -2دول ج

 CVR متغيرها رديف

 51/2 وضعیت موجود در خودارزيابی 1

 63/2 الگوی خودارزيابی پیشنهادی 0

 نگارنده(محاسبات منبع: )                

 

 

 محاسبه ضريب آلفاي کرنباخ  -3جدول 

 ضريب آلفاي کرنباخ الاتؤتعداد س تعداد نمونه آزمون

 12/2 73 72 آزمونپیش

 360/2 73 42 آزمون نهايی

 نگارنده(محاسبات منبع: )                    
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 نتيجه آزمون فرضيه اول  -4جدول 

 مقدار آماره آزمون
X
S X )فرضيه فرعي)معيارها 

44/7- 7641/2 6560/0 
fC 

 نگارنده(محاسبات منبع: )  

T=-3.75 

    1.7530.05,15t1nα,t 

زمانی رد  0Hتعريف شده،  1Hو  0Hبا توجه به فرضیه 

خواهد شد که رابطه  1nα,tT   .برقرار باشد

شود در اين فرضیه اين رابطه برقرار طور که ملاحظه میهمان

شود. به عبارتی، مدل خودارزيابی است؛ پس فرضیه رد می

 موجود، اثربخشی لازم جهت افزايش رضايت مشتريان را ندارد.

ل در مقايسه آماره آزمون با مقدار بحرانی برای فرضیه او

باشد:مشخص می 5جدول 

 مقايسه آمار آزمون محاسبه شده با مقدار بحراني براي فرضيه اول -5جدول 

 فرضيه اول

 معيار
هاي متغير

 پرسشنامه

آماره 

 آزمون
 ناحيه بحراني

 نتيجه

 شودرد مي شودرد نمي

C 

X1 51/1 64/1-   

X2 74/1- 64/1-   

X3 46/0- 64/1-   

X4 4- 64/1-   

X5 44/7- 64/1-   

X6 35/5- 64/1-   

X7 47/6- 64/1-   

X8 44/4- 64/1-   

X9 10/4- 64/1-   

X10 6/4- 64/1-   

X11 34/5- 64/1-   

X12 57/4- 64/1-   

X13 37/0 64/1-   

X14 63/2 64/1-   

X15 75/2- 64/1-   

X16 47/1 64/1-   

 نگارنده(محاسبات منبع: )                                  

 

فرضيه دوم  

3μ:H

3μ:H

1

0




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 نتيجه آزمون فرضيه دوم   -6جدول 

 مقدار آماره آزمون
X
S X )فرضيه فرعي)معيارها 

27/17 7101/2 1444/4 
fC 

 نگارنده(محاسبات منبع: )   

T = 13.03 

    1.7340.05,18t1nα,t 

زمانی رد  0Hتعريف شده،  1Hو  0Hبا توجه به فرضیه 

خواهد شد که رابطه 1nα,tT   .برقرار باشد

شود در اين فرضیه اين رابطه برقرار طور که ملاحظه میهمان

شود. به عبارتی، مدل خودارزيابی نیست؛ پس فرضیه رد نمی

پیشنهادی، اثربخشی لازم جهت افزايش رضايت مشتريان را 

 دارد.
 

 قدار بحراني براي فرضيه دوم مقايسه آماره آزمون محاسبه شده با م -7جدول 

 دومفرضيه 

 معيار
هاي متغير

 پرسشنامه

آماره 

 آزمون
 ناحيه بحراني

 نتيجه

 شودرد مي شودرد نمي

C 

Y1 45/17 64/1-   

Y2 11/02 64/1-   

Y3 04/6 64/1- 


Y4 21/5 64/1- 


Y5 11/12 64/1- 


Y6 51/14 64/1- 


Y7 15/14 64/1- 


Y8 57/04 64/1- 


Y9 5/11 64/1- 


Y10 13/4 64/1- 


Y11 03/7 64/1- 


Y12 46/4 64/1- 


Y13 11/12 64/1-   

Y14 23/72 64/1-   

Y15 47/15 64/1- 


Y16 71/11 64/1-   

Y17 71/11 64/1-   

Y18 11/15 64/1-   

Y19 65/11 64/1-   

 منبع: )محاسبات نگارنده(                           
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 گيريبحث و نتيجه -4

اين پژوهش به سنجش میزان اثربخشی مدل خودارزيابی 

 ی خدمات شهریهاسازمانموجود و مدل پیشنهادی برای 

پرداخته است. بر اين اساس، دو فرضیه برای اين تحقیق مطرح 

شد که نهايتاً اثربخشی مدل موجود رد و اثربخشی مدل 

پیشنهادی تأيید گرديد. بر اساس تجزيه و تحلیل صورت 

 آيد:ها نتايج زير به دست میگرفته، از هر يک از فرضیه
 

 نتايج حاصل از فرضيه اول -4-1

  ف و خودارزيابی به میزان قابل توجهی با اهدامعیارهای

 .اندانطباق يافته هاسازمانهای تحول برنامه

  مند نبوده و ، جامع و نظامهاسازمانمعیارهای خودارزيابی

 عوامل تأثیرگذار در موفقیت سازمان را در برندارد.کلیه 

 های معیارهای اصلی و فرعی به وضوح تبیین نشده و دستورالعمل

 ماده اجرايی کار برای تکمیل آنها تهیه نشده است.آ

 ها های خودارزيابی به میزان لازم در سطح صنايع و گروهتیم

 های آنها شناسايی و تعريف نشده است.تشکیل نشده و مسئولیت

 های لازم به میزان مناسب برای اعضای تیم آموزش

 خودارزيابی برگزار نشده است.

  يند خودارزيابی و ابرای اجرای فرساختار قابل توجهی

 انتخاب افراد مناسب جايگاه سازمانی و ... تعريف نشده است.

 بندی و های بهبود بر اساس نتايج خودارزيابی، اولويتپروژه

 اند.تعیین نشده

  سطوح مختلف کارکنان و مديران به میزان قابل توجهی در

 و دخالت ندارند. مشارکت ،يند خودارزيابیافر

 های بهبود به میزان قابل توجهی توسط مديران پیشرفت پروژه

 گیرد.گیری قرار نمیهای اجرايی، مورد پايش و اندازهدر هیأت

 های فرهنگی مناسب استفاده جهت انتقال تجربیات، روش

 نشده است.

 های کلیدی موفق سازمان اثربخشی نظام ارزيابی بر شاخص

 گیرد.قرار نمی یزان لازم مورد ارزيابیبه م

  خودارزيابی به میزان قابل توجهی بر شناخت نقاط قوت و

 ثر بوده است.های بهبود مؤفرصت

  يی نظارت به میزان قابل توجهی بر همگراخودارزيابی

 ثر بوده است.ؤنظر آنها ممسئولان اجرايی و اتفاق

 نظر و رضايت توجهی به جلبخودارزيابی به میزان قابل

 ثر نبوده است.ؤممشتريان 

 توجهی بر توسعه تفکر استراتژيک خودارزيابی به میزان قابل

 ثر بوده است.ؤدر سازمان م
 

 نتايج حاصل از فرضيه دوم -4-2

  بیان صريح و روشن خودارزيابی به میزان زيادی بر نتايج

 ثر است.ؤآن م

 یبندی مديريت ارشد و تصمیم او به اجراابلاغ تعهد و پاي 

به میزان زيادی  ،يندااين مهم در سازمان به عنوان صاحب فر

 ثر است.ؤبر تبیین اجرا و نهادينه کردن موضوع م

 ثیر زمانی خاص در شروع خودارزيابی، تأ توجه به دوره

 زيادی دارد.

  بیان اين مطلب که خودارزيابی در چه سطحی از سازمان

 د.شود، در نتايج آن تأثیر زيادی دارانجام می

  انجام تست آمادگی خودارزيابی در موفقیت اجرای فرايند

 خودارزيابی تأثیر زيادی دارد.

 .تبیین نقش افراد کلیدی در فرايند خودارزيابی تأثیر زيادی دارد 

 های لازم انتصاب يک مسئول پروژه قوی جهت هماهنگی

 برای اجرای سیستماتیک خودارزيابی تأثیر زيادی دارد.

  کننده داخلی يا مشاور، تأثیر زيادی دارد.تسهیلحضور 

 گرها در خودارزيابی، تأثیر زيادی بر عملکرد حضور مشاهده

 موفق خودارزيابی دارد.

  استفاده از مشاورين خارج از سازمان، بر اجرای بهینه

 فرايند خودارزيابی تأثیر زيادی دارد.

 اتی بر فرايند اعلام خودارزيابی به عنوان يک استراتژی عملی

 اجرايی و نتايج آن تأثیر زيادی دارد.

 بندی دقیق و مشخص برای اجرای فرايند برنامه زمان

 ها، تأثیر زيادی دارد.خودارزيابی و ابلاغ آن به رده

  مشارکت دادن همه کارکنان در خودارزيابی سازمانی، تأثیر

 زيادی دارد.

  منظور هماهنگی و تدوين کتابچه راهنمای خودارزيابی به

اجرای کار با يک ديد مشترک بر همگرايی سازمانی و انجام 

 بهینه فرايند خودارزيابی، تأثیر زيادی دارد.
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  آموزش و تربیت ارزيابان داخلی و ارشد سازمان بر اجرای

 های بهبود تأثیر زيادی دارد.بهینه خودارزيابی و تعريف پروژه

  توسط مديريت ارشد در تخصیص اعتبار برای خودارزيابی

 موفقیت اين طرح تأثیر زيادی دارد.

نمايد که اجرای يک نتايج حاصل از اين تحقیق مشخص می

سیستم خودارزيابی اثربخش نیازمند تهیه يک مدل مناسب 

سازد. اجرای هر باشد که مدل پیشنهادی، اين امر را محقق میمی

مربوط به خود را محقق تواند معیارهای های اين مدل میيک از گام

ساخته و در نهايت سطح رضايت مشتريان را افزايش دهد. افزايش 

سطح رضايت مشتريان دستیابی به سهم بازار بیشتر و رسیدن به 

 اهداف سازمان را به دنبال خواهد داشت.
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