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  چكيده

  
 نـام  بـه  عملكـرد  تعـالي  و ارزيـابي  هـاي  الگـو  از يكـي  اجـراي  سـنجي  ژوهش، بررسـي امكـان  هدف اين پ :مقدمه

  .است فارس استان هاي شهرداري عملكرد سنجش در »بالدريج«
اسـتان فـارس    هـاي  ياست كـه در شـهردار   يشيمايتوصيفي پ هاي مطالعه حاضر، از نوع پژوهش :روش پژوهش
 t آزمـون  پـژوهش از  هاي هيو براي آزمون فرض ينامه گردآور رسشهاي پژوهش از طريق پ داده. انجام شده است

 13 سـخه ن MINITABو  15نسـخه   SPSSمـورد اسـتفاده    ينرم افزارهـا . و ميانه استفاده شده است اي نمونه كي
  .است
 رهبـري،  هـاي  سـازه  اجـراي  امكـان  فـارس  اسـتان  هاي است كه در شهرداري آناز  يپژوهش حاك جينتا :ها يافته
 هـاي  سـازه  اجـراي  زمينـه  در مزبور هاي شهرداري ولي دارد وجود فرايند مديريت و مشتري راهبردي، ريزي برنامه

  .ي كار، آمادگي لازم را ندارندنيرو و اطلاعات مديريت
 معيار عنوان به بالدريج الگوي اجراي امكان فارس استان هاي شهرداري يو مال يمعاونان ادار نظر به :گيري نتيجه
  .دارد وجود فارس استان هاي شهرداري در عملكرد تعالي و ارزيابي
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  مقدمه
  

شود كه در كسي يافت مي تر كم در دوران معاصر
لزوم و ضرورت وجود نظام ارزيابي عملكرد در  مورد

 ،رو ايناز . اشته باشدها ترديد دها و شركت سازمان
صورت  توسعه، گسترش و تحولات دانش مديريت به

حوزه مديريت منابع انساني و منابع مالي در عام و 
فرايند ارزيابي طور اخص، نوآوري و تغيير در  به

اين تحولات در . ناپذير كرده است عملكرد را اجتناب
از قبيل شاخص، معيارها، نحوه  يهاي مختلفزمينه

  ).1(ارزيابي و غيره جلوه كرده است  نگرش به
گويي بهتر و هاي اجرايي نيز به دنبال پاسخدستگاه

و خدمات برتر ناگزير به تغيير نگرش  ارائه محصولات
كيفيت و  ،زيرا ؛نسبت به ارزيابي عملكرد هستند

اثربخشي مديريت نظام اجرايي، عامل حياتي و مهمي 
. ستا هاملتتوسعه و كاميابي  هاي در تحقق برنامه

هاي دولتي براي ارائه خدمات و بودن هزينه سازمانبالا
ها از گوناگون و تهيه و تأمين اين هزينه محصولات

شود  و محدودتر مي تر كم منابع عمومي كه روز به روز
ها، دولت بودن اثربخشي اين سازمان چنين پايينو هم

كرده هاي دولتي سازمان هاي هدفرا متوجه تحقق 
، بهبود مستمر هافتوجه به نتايج و تحقق هد .است

هاي دولتي  سازمان كه محصولاتيكيفيت خدمات و 
كنند و نيز رضايت شهروندان و انجام هدفمند ارائه مي

هاي دولتي، توجه به عملكرد مديريت امور در سازمان
  ).2(سازد مي ها را ضروريو سازمان و ارزيابي آن

توان فقط بر فنون ميبالا ن هاي هدفبراي نيل به 
ها، ي از قبيل درآمد كل، مازاد درآمدها بر هزينهكم

 ،زيرا ؛هاي كمي تكيه كردجريان نقدي كل و نسبت
  هاي امروزي، با  ها در صنايع و سازماناستفاده از آن

  ):3(مشكلات زير مواجه است 
اطلاعات مالي اين معيارها، افزون بر انباشتگي   .1

  .دآي دست مي خير به ان، اغلب با تأفراو
هم كيفي اين معيارها صرفا كمي هستند و عوامل م  .2

 .دگير سازمان را ناديده مي
تنها از ديد  اين معيارها، عمليات كلي سازمان را  .3

تك  و به ارزيابي تكد كن مالي ارزيابي مي
وامل موفقيت در سازمان ي عهاي اصل سازه
 .دپرداز نمي

عمليات و سودآوري  اين معيارها، اغلب به ارزيابي  .4
 .دمدت سازمان توجه دار كوتاه

 شناسايي و دنبال به ، بايدبا توجه به مطالب بالا
 بود كه معيارهاي كيفي الگوهاييفنون و استفاده از 

 نظر مانند رضايت شهروندان و مشتريان را هم در
 تواند اين مهم را بههاي تعالي عملكرد ميالگو. بگيرد

 استمبتني بر خودارزيابي  گوهاالاين . دمقصود رسان
 كيفيت به عنوان محورها ياجامع و از مديريت 

 د و با اختصاصگيرهاي ارزيابي بهره مي حوزه
 شده به هر حوزه، ازهايي مشخص و از قبل تعيين وزن

 .دپردازطريق بررسي به ارزيابي عملكرد سازمان مي
 اروپايي يالگو و بالدريج يالگودمينگ،  يالگو

 .دشومحسوب مي هاالگوترين اين ، از مهمكيفيت
 بالدريج يالگو كه است داده نشان مطالعات

 است چارچوبي داراي ،زيرا ؛است الگو ترين جامع
 وسيله به شدهبيان هايراهبردو  نظرياتترين  مهم كه
 را كيفيت نپردازا نظريه قدرتمندترين و نفوذترين با

 يالگوي هاويژگي ،چنينهم .)4( شودشامل مي
 ي و بهبود مستمربالدريج از قبيل فرايندهاي ارزياب

 به عنوان ابزاري ،الگوموجب شده است كه اين 
مطرح گويي دولت  در راستاي سنجش پاسخ اثربخش
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   .)5( شود
 تشريحكه در ادامه پيشينه پژوهش با توجه به 

 ها از قبيلو شركتها بسياري از سازمان شود، مي
و  هاي آموزشيسسهؤ، ميهاي توليد، شركتهابيمارستان
 بالدريج را به عنوان منبع الگوي هاي محلي دولت

مشترك و  يزبان تعالي، ايجادمنظور  بهاطلاعاتي 
عملكرد در سازمان به  بهبودپيرامون ات تسهيل ارتباط

، سعي الگوبنابراين، با توجه به منافع اين . برندكار مي
ي هاشهرداري آن دراجراي سنجي در آزمون امكان

د با استفاده از نبتوان ها استان فارس شد تا اين سازمان
هاي خود را تدوين، اجرا و اصلاح كرده و راهبردآن، 

هاي مالي و غيرمالي جنبه به ارزيابي عملكرد سازمان از
اي سودمند از بالدريج، مجموعه الگوي ،زيرا ؛دنبپرداز

توان ز آن ميمعيارها را فراهم كرده كه با استفاده ا
چنين، اين هم. دفرايندها را بازبيني و ارزيابي كر

گيري راجع به تخصيص منابع د تصميمتوان معيارها مي
 به دنبالاين پژوهش  ،طور كلي به ).6(را بهبود ببخشد 

يافتن پاسخي براي اين پرسش است كه آيا امكان 
ارزيابي و تعالي  منظور بهبالدريج  الگوياجراي 

  هاي استان فارس وجود دارد؟ هرداريعملكرد ش
  
 و پيشينه پژوهش ينظر يمبان

هاي ارتقاء و مديريت هاي اخير نظامدر سال
 در اين سير تحول. كيفيت به سرعت متحول شده است

مراحل بازرسي، نظارت بر كيفيت، تضمين كيفيت و 
كيفيت وجود جامع ارتقاء مستمر كيفيت و مديريت 

كيفيت در ه اصول مديريت داشته است كه دربرگيرند
محور مطالعه هر سطح و شاخه از سازمان است و بر سه 

فرآيندها، ارتقاء كيفيت و كسب رضايت مشتري تأكيد 
كيفيت عبارت جامع  مديريت ،تربه عبارت ساده. دارد

است از همكاري هر عضو از سازمان براي توليد 
انتظارات محصول يا ارائه خدمت مطابق با نيازها و 

 ايبر در هر صورت، كيفيت، عامل مؤثري. شتريم
بنابراين، . و موفقيت هر سازمان است بهتر عملكرد

و ها مديران، نيازمند درك تأثير آن در اداره سازمان
بكارگيري فلسفه هايشان در نيز وظايف و مسئوليت

  ).7(كيفيت هستند جامع جديد مديريت 
 ريتهاي جهاني و رقابتي، مديبسياري از سازمان

 مستمر عملكرد بهتر بررسي منظور بهكيفيت را جامع 
 هايفترين هدمهم يكي از). 8(اند استفاده كرده

كيفيت،  هاي مديريتمنظاايجاد، استقرار و بكارگيري 
 سرانجام ها وگرايي در سازمانمشتري توسعه فرهنگ

 اين مسأله در مورد ).9( در سطح جامعه است
 تر، بسيار مهمموعه دولتهاي اجرايي زيرمج دستگاه
مشكل اوليه در استقرار نظام ارزيابي  زيرا، ؛است

هاي اجرايي زيرمجموعه دولت دستگاه درعملكرد 
ها اين است كه موفقيت نه از طريق شهردارياعم از 

كردن منافع بيشينهسودآوري بلكه با استفاده از 
با توجه به ناكارآمد  ).10(آيد شهروندان به دست مي

دن معيارهاي سنتي در ارزيابي و تعالي عملكرد و بو
هاي دولتي در ضعف سازمان شناسايي نقاط قوت و

گيري كارايي، مقدار بهينه يا كيفيت بسياري از  اندازه
خدمات به دليل ايجاد شرايط انحصاري براي خدمات 
ارائه شده به عموم و به دنبال آن نبود بازار رقابتي 

هاي نوين ارزيابي و الگواجراي ، بايد به معرفي و )11(
تعالي عملكرد روي آورد كه افزون بر معيارهاي 

چنين  كمي، معيارهاي غيركمي را نيز شامل شده و هم
مدت و مدت و درازهاي كوتاه هدفبه ارزيابي 

سازمان و كاركنان كمك  هاي هدفكردن راستا هم
اين هاي مديريت كيفيت اين، استقرار نظامبنابر. كند
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هاي الگوتأكيد  ،زيرا سازد؛را برآورده مي هافهد
گرايي و مشاركت كيفيت نيز بر مشتريجامع مديريت 

هاي دستيابي به مديريت يكي از راه. كاركنان است
 بالدريج است كه در الگويكيفيت استفاده از جامع 
با پيشرفت صنايع و افزايش  ميلادي 1980  دههاواخر 

 الگوي. ريكا ظاهر شدرقابت جهاني اقتصاد در آم
شده  براي واحدهاي تجاري طراحي ،ابتدادر  ،بالدريج

 ها اعم از كوچك يا بزرگ، خدماتيبود ولي سازمان
اي يا چند  صنعتي، دولتي يا غيرانتفاعي، يك اداره يا

توانند با استفاده از آن چارچوبي ارزشمند  اي مي اداره
يط شرا ريزي در زيابي عملكرد و برنامهار براي

تواند سازمان را در  شاخص مي. نامطمئن فراهم كنند
كردن منابع با رويكردهايي مانند ارزيابي راستاهم

وري، اثربخشي و دستيابي به  متوازن، شش سيگما، بهره
از نظر ). 12(راهبردي كمك كند  هايهدف

شاخص بالدريج بهترين طرح اوليه را به  جكبسون
  :كنددلايل زير براي كيفيت فراهم مي

 .كنداخص روي انتظارات مشتري تمركز ميش - 
اساس نقش  جامع و عالي بر يشاخص استاندارد - 

 .كندمدير در فرآيند وضع مي
 ها سطحشاخص نيازمند مشاركت افراد در همه  - 

 .است
درباره  هاي الهاميشاخص و فرآيند از صحبت - 

 كاريگويد چه مي كند و به ماكيفيت دوري مي
ايم دهيم و چگونه كاري كه انجام دادهبايد انجام 
 ).13(شود ارزيابي مي
ها رسيدن به سطح هايي كه هدف آن سازمان

جهاني است، بر معيارهايي مانند رهبري خوب، توجه 
به مشتري، احترام به كاركنان و بهبود مستمر تمركز 

ي الدريج نيز بر اساس ده معيار اصلب الگوي. كنند مي

حور، رهبري، بهبود مستمر، م كيفيت مشتري شامل
گويي فوري توسعه و مشاركت كاركنان، پاسخ

گيري، ، كيفيت طراحي و پيش)پذيري انعطاف(
مديريت بر مبناي  ،انداز با محدوده وسيع چشم

گويي سازمان و مشاركت، پاسخ  حقيقت، توسعه
 منجر به ايجادسرانجام كه ) 14(شهروندان قرار دارد 

 يزير ، برنامهيرهبرهاي ه نامتوانمندساز ب سازه شش
كار،  يرويت اطلاعات، نيري، مدي، مشتريراهبرد

تعريف  ،در ادامه .شودمي جينتا سازه ند ويت فرايريمد
  :)12( شودها بيان ميهر يك از اين سازه

دايت و اين سازه چگونگي ه: رهبري  سازه
مديران ارشد را ارزيابي  حمايت سازمان به وسيله

گويي اجتماعي، قانوني و پاسخ ،نينچ هم. كند مي
  .دهد اخلاقي سازمان را مورد بررسي قرار مي

ارزيابي اين سازه : ريزي راهبردي برنامه  سازه
راهبردي و  هايهدفكند كه چگونه سازمان  مي

ل شام ،چنينهم. دهد هاي اجرايي را توسعه مي طرح
راهبردي و  هايهدفپذيري  ارزيابي انعطاف

يي در شرايط اضطراري و نيز هاي اجرا طرح
  .شود ها ميگيري پيشرفت آن اندازه

پردازد كه  به اين موضوع مي: مشتري و بازار  سازه
ها، انتظارات و ترجيحات  سازمان چگونه نيازمندي

كند تا از ارتباط مستمر  مشتريان و بازار را مشخص مي
هاي  محصولات و خدمات اطمينان يابد و فرصت

  .ازدجديد را فراهم س
اين سازه  :اطلاعات و تجزيه و تحليل  سازه

چگونگي انتخاب، گردآوري، تجزيه و تحليل، 
ها، اطلاعات و دانش و آگاهي  مديريت و بهبود داده
  .كند سازمان را ارزيابي مي

كند كه چگونه  بررسي مي: ارنيروي ك  سازه
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هاي كاري سازمان و انگيزه و آموزش كاركنان،  نظام
راستاسازي با  سازد تا توانشان را در هم مي ها را قادرآن

هاي اجرايي سازمان افزايش  و طرح راهبردها، هاهدف
هاي  شچنين، شامل تلاهم. دهند و به كار گيرند

كاري و جو يمحيط سازمان براي ايجاد و حفظ
تعالي عملكرد و رشد  راستايحمايتي كاركنان در 
  .شود سازماني و فردي مي

هاي مديريت  اين سازه، جنبه: آيندمديريت فر  سازه
ي، اصل ماني اعم از خدمات و محصولاتفرآيند ساز

ايجاد ارزش افزوده  منظور بهفرآيندهاي تجاري 
ن اي. گيردسازماني و فرآيندهاي پشتيبان را در بر مي

ي و واحدهاي سازه شامل تمامي فرآيندهاي اصل
  .شود كاري مي
زمان و بهبود ادر اين سازه عملكرد س: نتايج  سازه

هاي خدمات و  خروجي( هاي تجاري در ناحيه
، رضايت مشتري، عملكرد مالي، نتايج )لاتمحصو

گويي منابع انساني، عملكرد عملياتي، رهبري و پاسخ
هاي عملكرد نسبت  سطح. شود اجتماعي ارزيابي مي

  .گيرد به رقبا مورد بررسي قرار مي
  

  پيشينه پژوهش
ي به ارزيابي مديريت ملكي و همكاران در پژوهش

در بخش اورژانس بيمارستان ) 4سازه (اطلاعات 
بالدريج  الگويبر اساس ) ص(حضرت رسول اكرم 

از  %30، در مجموع بيمارستان مورد مطالعه. پرداختند
. كسب كرد را سازه مديريت اطلاعات هايامتياز

به اين نتيجه رسيدند كه  ،در پايان ،گرانپژوهش
عات در ه از نظر مديريت اطلاسازمان مورد مطالع

  .)15( سطح سوم تعالي قرار دارد
يابي عملكرد زرو همكاران در پژوهشي به اطبيبي 

بالدريج  الگوياالله كاشاني بر اساس بيمارستان آيت
نشان داد كه بيمارستان، پژوهش آنان نتايج . پرداختند

 وطبيبي  ،چنينهم. ستا را دارا الگواز معيارهاي % 35
 بر بيمارستان عملكرد بيان كردند كه ارزيابي نهمكارا
 و مستمر خودارزيابي امكان بالدريج، الگوياساس 

 كل از مستمر طور ده تا بهكر فراهم را مينظا
 و فرآيندها سيستم، ياجزا ها،خروجي ها، ورودي

 يادگيري و بهبود هايزمينه و شده بازخوردها آگاه
  .)16( سازدهموار  را سازماني

و همكاران در پژوهشي به بررسي كيفيت  توفيقي
نظامي  يبيمارستان در) سازه چهارم(ديريت اطلاعات م

حاكي از اين بود كه  ي پژوهش آنانهايافته. پرداختند
از امتيازهاي اين سازه را % 48بيمارستان مورد مطالعه، 

ابراز داشتند كه  توفيقي و همكاران. كندكسب مي
هاي مديريت اطلاعات تبيمارستان در توسعه زيرساخ

با استقرار نظام اطلاعات سلامت، اقدامات مناسبي 
 شرسد در زمينه آموزمي نظر بهانجام داده است ولي 

هاي نظام منابع انساني و استفاده بهينه از تمام ظرفيت
  .)17(است  ءاطلاعات سلامت، نيازمند ارتقا

توفيقي و همكاران در پژوهشي به بررسي كيفيت 
) عج(االله بيمارستان بقيه )سازه اول( موزشيرهبري آ

نشان داد كه پژوهش آنان نتايج . تهران پرداختند
از امتيازهاي اين سازه را بدست % 45، مزبور بيمارستان

ابراز داشتند كه  توفيقي و همكاران. آوردمي
سبي براي تعالي رويكرد منا) عج(االله بقيهبيمارستان 

يادگيري و  هاي طحسولي در  سازماني داشته است
 .)18( است ءانسجام همچنان نيازمند ارتقا

 الگويمينرز در پژوهشي به بررسي كاربرد 
 به وسيله هابالدريج براي مديريت كيفيت در بيمارستان

وي اثر اندازه و نوع . ارشد اجرايي پرداخت مديران
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را در پذيرش ) انتفاعي يا غيرانتفاعي(بيمارستان 
لي اختلاف با اهميتي مشاهده شاخص ارزيابي كرد و

كه شاخص  نشان دادپژوهش مينرز نتايج . نكرد
ها قابليت اجرا دارد اما در سه در همه سازه جبالدري

سازه رهبري، مشتري و نيروي كار بيشترين پذيرش را 
  . )19( دارد

وجود تفاوت در  به بررسيگلدستين در پژوهشي 
ساني پذيرش كيفيت در چهار سطح نيروي خدمات ان

در ) و ستادي صفيرهبري، مديريت، نيروهاي (
هاي ذاتي ها اصول و ارزشكه آن پرداختاي حوزه

بالدريج به  الگويكيفيت را در قالب جامع مديريت 
رابطه  وجودحاكي از پژوهش وي نتايج  .برندكار مي

بين پذيرش  ،ها و پذيرش كيفيتداده مثبت بين و قوي
و آموزش و  بين پذيرش شاخصشاخص و سن، 

زنان نسبت به  استفاده بيشتر شاخص به وسيله چنين هم
هاي خدمات انساني ايالت در سازمانمردان 

  .)13( بودماساچوست 
 بينبه بررسي روابط عليّ   ويلسون و كولير

جامعه آماري . بالدريج پرداختندالگوي هاي  سازه
 آمريكادر توليدي  هايشركت آنان را پژوهش

به اين نتايج دست  ويلسون و كولير .دادتشكيل مي
 سيستمترين محرك عملكرد رهبري مهم .1 :يافتند

است و سازه اطلاعات از لحاظ اهميت دومين سازه 
ديريت فرآيند از نظر سازه م ،چنين هم. است الگو

مندي مشتري و نتايج بيني رضايتپيش اهميت هنگام
مالي  رهبري اثر مستقيم بر نتايج. 2 .مالي دومين است

مستقيم بر عملكرد كلي سازمان به واسطه و اثر غير
  .)20( دارد سيستم

در پژوهشي به بررسي رابطه بين  لي و همكاران
داختند و بالدريج و عملكرد كيفيت سازماني پر الگوي

روي نقش كيفيت آنان  تمركز اصلي پژوهش
هاي توليدي شركت دراطلاعات بر كيفيت عملكرد 

حاكي از آن پژوهش لي و همكاران نتايج . اي بودكره
بود كه كيفيت سازه اطلاعات تأثير مثبت و قوي بر 

ريزي راهبردي و مديريت فرايند دارد و سازه برنامه
يند آنابع انساني و مديريت فرنتايج متأثر از مديريت م

 نشانآنان از ديدگاه كاربردي، نتايج پژوهش . است
بين  يبط بهترهاي كيفيت نيازمند رواد كه فعاليتاد

. استهاي كيفيت منظا كيفيت اطلاعات با رهبري و
هاي كيفيت موفقيت سازماني نه تنها به پذيرش برنامه

بلكه ) ريزي راهبردي، تمركز بر مشتري و بازاربرنامه(
اني و مديريت منابع انس(هاي كيفيت پشتيبان برنامه به

 .)21( بستگي دارد) مديريت فرآيند
در پژوهشي به تحليل  مكاراناشنايدرجانز و ه

بالدريج در سه كشور آمريكا،  الگوياي مقايسه
 نشان دادپژوهش آنان نتايج . مكزيك و هند پرداختند

هاي مديريت هاي با اهميتي در فعاليتكه تفاوت
كشور هند با كشورهاي آمريكا و مكزيك  كيفيت

وجود دارد اما كشورهاي آمريكا و مكزيك، 
ها، درك و عقايد مشابهي از كيفيت قها، تواف ارزيابي
دلايل وجود نداشتن  اشنايدرجانز و همكاران. دارند

هاي توافقرا آمريكا و مكزيك  بين اختلافات اساسي
اي از طريق توافقات تجاري آزاد آمريكاي منطقه

دلايل اختلافات اساسي ميان هند و . شمالي بيان كردند
هند منطقه  .1: بودند از دو كشور ديگر هم عبارت

بنابراين، . جغرافياي مشابهي با دو كشور ديگر ندارد
  . ها تمايل به تغيير رفتار و توقعات تجاري دارندآن

هاي مديريت از آمريكا به مكزيك انتقال فعاليت .2
  .)22( است بودهآمريكا به هند  زودتر از

م آموزشي كشور نظابالدريج را در  الگوياسلام 
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با استفاده از تحليل سلسله  وي. اجرا كردمالزي 
ها را براي شرايط كنوني مالزي  شاخص  مراتبي، وزن
تعديلي ايشان  الگوياز نظر اسلام، . تعيين كرد

افزايش  بالدريجابي متقاضيان طرفي را در ارزي بي
  .)23( دهد مي

الگوي هالران در پژوهشي به تحليل اجراي 
ي به اين و. بالدريج در مدارس ناحيه ايلينيوز پرداخت

بهبود مناسب  الگويبالدريج،  .1: دست يافت نتايج
آموزان  ت بر پيشرفت دانشبراي مدرسه است و اثر مثب

استفاده اثربخش از منابع، رهبري، توسعه  .2. دارد
ايندهاي بهبود مدرسه، عوامل نيروي كار و خلق فر

هاي چالش .3. است الگواصلي در فرايند اجراي 
زمان، فرايند تغيير،  شامل ،الگواصلي فراروي اجراي 

  .)24( ثبات و توسعه نيروي كار است
 الگويپريبيوتك و همكاران به ارزيابي اثربخشي 

ي هايافته. هاي محلي پرداختندبالدريج براي دولت
بالدريج  الگويحاكي از اين بود كه  پژوهش آنان

اي سودمند از معيارها را براي دولت محلي مجموعه
 تواند فرايندهايشمي كه با استفاده از آنفراهم كرده 

، اين معيارها چنينهم. دابي كنرا بازبيني و ارزي
اجع به تخصيص منابع را بهبود گيري رند تصميمتوا مي

  .)6( دببخش
پناه و همكاران در پژوهشي، عملكرد هر يك  فاتح
ي و درماني بيمارستان شهيد هاي آموزشاز بخش
 طور بهبالدريج  الگويده از نژاد را با استفا هاشمي

بخش درماني از . جداگانه مورد ارزيابي قرار دادند
را به خود اختصاص داد % 42 ، تقريباًالگوامتيازهاي 

نيروي كار  هايكه بهترين عملكرد هم مربوط به سازه
از % 22بخش آموزشي نيز . بود )بيمار(و مشتري 
رد، را بدست آورد كه بهترين عملك الگوامتيازهاي 

ريزي راهبردي و مشتري هاي برنامهمربوط به سازه
به اين نتيجه رسيدند  ،در پايانآنان، . بود) دانشجويان(

ي جامع الگويتواند به عنوان بالدريج مي الگويكه 
درماني  هاي آموزشيبراي ارزيابي عملكرد بيمارستان

  .)25( استفاده شود
  

  روش پژوهش
  

 هاي پژوهشي موضوع اين پژوهش در قالب طرح
گيري  ابزار اندازه. گيرد قرار مي ي پيمايشيتوصيف

 40سؤال عمومي و  5اي حاوي  نامهپرسش را پژوهش
در قالب طيف  كه دهد تشكيل مي تخصصي گزاره
هاي اصلاً، خيلي كم، كم، با گزينه اي گزينه 6 ليكرت

، 1، 0هاي متوسط، زياد و خيلي زياد، به ترتيب، با رتبه
در خصوص . اندگذاري شده ارزش 5و  4، 3، 2

مربوط به  6تا  1هاي گزاره ها، گفتني است كهگزاره
مربوط به  13تا  7هاي فرضيه فرعي اول، گزاره
مربوط به  18تا  14هاي فرضيه فرعي دوم، گزاره
مربوط به  25تا  19هاي فرضيه فرعي سوم، گزاره

مربوط  32تا  26هاي فرضيه فرعي چهارم، گزاره
مربوط  40تا  33هاي فرضيه فرعي پنجم و گزارهبه 

  .است فرعي ششم به فرضيه
نامه از  در اين پژوهش، براي بررسي روايي پرسش

 از بنابراين، قبل .است شده استفاده محتوا روايي روش
 آماري، جامعه افراد بين نامهپرسش و توزيع تكثير
 در نظر و مجربصاحب افراد تعدادي بين نامهپرسش

 ضمن كه شد خواسته آنان از و توزيع زمينه اين
 در را خود نظر نامه،پرسش هايگزاره به دادن پاسخ
و  اشكال هرگونه تا كنند بيان هاگزاره محتواي با رابطه
 چنين و هم شده رفع ها الؤس بيان نحوه در موجود ابهام
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 .شود انجام نامهپرسش هايگزاره در نهايي تجديدنظر
نامه تعديلات  ، در پرسشآنانرات پس از دريافت نظ

براي بررسي پايايي . شد و نهايي لازم اعمال
هاي آلفاي كرونباخ و ضريب دو نامه از روش پرسش
آلفاي كرونباخ محاسبه شده . كردن استفاده شدنيمه

جامعه . بود% 92كردن و ضريب دو نيمه% 88معادل 
اونان اداري و مالي مورد بررسي اين پژوهش را مع

دهد كه  هاي استان فارس تشكيل مي يه شهرداريكل
گيري  نمونهدر اين پژوهش . نفر است 81ها تعداد آن

و براي كليه اعضاي جامعه آماري  نشده است
شده  هاي توزيع نامه از پرسش .نامه ارسال شد پرسش
هاي نامه از مديران مالي شهرداريپرسش 64تعداد 

ها براي آن مورد از 61استان فارس دريافت شد كه 
  .تجزيه و تحليل قابل استفاده بود

تأكيد اين پژوهش بر شش عامل اصلي رهبري، 
ريزي راهبردي، مشتري، مديريت اطلاعات، برنامه

سنجي اجراي نيروي كار و مديريت فرايند در امكان
بالدريج در ارزيابي و تعالي عملكرد  الگوي

ه، گان هاي ششعامل. هاي استان فارس استشهرداري
متغير وابسته اين . متغيرهاي مستقل اين پژوهش هستند

بالدريج در  الگويسنجي اجراي امكان پژوهش
استان فارس هاي لكرد شهرداريارزيابي و تعالي عم

 .شودزير بررسي مي هاياست كه در قالب فرضيه
  

  هاي پژوهشفرضيه
بالدريج به  الگويامكان اجراي  :فرضيه اصلي

بي و تعالي عملكرد واحدهاي عنوان معيار ارزيا
  .هاي استان فارس وجود داردمختلف شهرداري

فرعي مربوط به فرضيه اصلي عبارت هاي فرضيه
  :از است

امكان اجراي سازه رهبري به عنوان معيار ارزيابي و . 1
هاي تعالي عملكرد واحدهاي مختلف شهرداري

  .استان فارس وجود دارد
زي راهبردي به عنوان ريامكان اجراي سازه برنامه. 2

معيار ارزيابي و تعالي عملكرد واحدهاي مختلف 
  .هاي استان فارس وجود دارد شهرداري

امكان اجراي سازه مشتري به عنوان معيار ارزيابي و . 3
هاي تعالي عملكرد واحدهاي مختلف شهرداري

  .استان فارس وجود دارد
امكان اجراي سازه مديريت اطلاعات به عنوان . 4

ار ارزيابي و تعالي عملكرد واحدهاي مختلف معي
  .هاي استان فارس وجود داردشهرداري

امكان اجراي سازه منابع انساني به عنوان معيار . 5
ارزيابي و تعالي عملكرد واحدهاي مختلف 

  .هاي استان فارس وجود داردشهرداري
امكان اجراي سازه مديريت فرآيند به عنوان معيار . 6

ي عملكرد واحدهاي مختلف ارزيابي و تعال
 .هاي استان فارس وجود داردشهرداري

  
  ها روش تجزيه و تحليل داده

در اين پژوهش براي تجزيه و تحليل اطلاعات 
هاي آماري  نامه از روشدست آمده از پرسش به

 ،به اين منظور. توصيفي و استنباطي استفاده شده است
. ده استها در دو مرحله انجام ش تجزيه و تحليل داده

هاي اطلاعات عمومي بدست آمده از سؤال ابتدا،
هاي توصيفي نامه با استفاده از آمارهعمومي پرسش

تجزيه و تحليل  )ميانگين، ميانه، نما و انحراف معيار(
يك ( tآزمون پارامتري با استفاده از  سپس،. شد

در ) آزمون ميانه( Qpو آزمون ناپارامتـــري ) اينمونه
درصد، آزمون  5درصد و خطاي  95 سطح اطمينان
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ها از آزمون ودن دادهب براي بررسي نرمال. شد
تعيين  منظور به. اسميرنوف استفاده شد - كولموگروف

نامه و  هاي عمومي پرسشداري بين سؤال امعن  رابطه
اي، دو نمونه tهاي هاي پژوهش نيز از آزمون فرضيه

و تحليل كروسكال واليس  فريدمن، من ويتني،
 منظور به .استفاده شده است) فيشر(طرفه  يكواريانس 

هاي آماري از ها و انجام آزمونتجزيه و تحليل داده
 13نسخه  MINITABو  15نسخه  SPSSنرم افزار 
  .استفاده شد

  
  هاي پژوهشيافته

  
طور كه در مباني نظري پژوهش به تفصيل بيان همان
رزيابي دستيابي به بهبود مستمر، توانايي ا رمزشد، 

هاي اصلي در  و پيوسته عملكرد فرايند هماهنگ
سنجي امكان پژوهش حاضر به بررسي. سازمان است

هاي پيشرفته ارزيابي و تعالي عملكرد الگواجراي 
ها و خدمات ارائه بهبود مداوم كيفيت كالا منظور به

  .هاي استان فارس پرداخته استشهرداري وسيله بهشده 
هاي  اي مربوط به سؤاله تجزيه و تحليل داده

هاي ويژگي بررسي مورددر  ،نامهعمومي پرسش
حاكي  ،1جدول شماره  ، مندرج درها فردي آزمودني

ها داراي  درصد از آزمودني 1/77از اين است كه 
درصد از  1/54مدرك كارشناسي به بالا هستند و 

 ،چنين هم. ها تحصيل كرده رشته حسابداري هستند آن
كاري ها داراي تجربه درصد از آزمودني 5/52

بنابراين، با توجه به . هستندسال  10بيشتر از اي  حرفه
هاي اين افراد به  هاي پژوهش، اتكاء به پاسخ يافته
نامه مبناي علمي لازم را براي بررسي هاي پرسش سؤال
بالدريج براي ارزيابي و الگوي سنجي اجراي امكان

استان فارس فراهم  هايتعالي عملكرد شهرداري
  . كند مي

هاي بدست آمده از  تحليل توصيفي داده
ها دهد آزمودني نشان مي نامهپرسش خبريهاي  گزاره

هاي  گزينه ،ها گزارهموارد براي پاسخ به  بيشتردر 
بنابراين، . اند به بالا را انتخاب كرده) 3(متوسط 

ها امكان اجراي بيشتر  آن نظر بهتوان گفت  مي
بالدريج براي ارزيابي و تعالي  الگويي ها سازه

براي  ،در ادامه. ها وجود داردعملكرد شهرداري
ها به تجزيه و تحليل ميزان اجراي هر كدام از سازه

 صورت جداگانه پرداختهها بهتحليل هر يك از فرضيه
  .شودمي

كه قبلاً نيز آمد، پژوهش حاضر داراي  طورهمان
عي است كه هر فرضيه فر ششفرضيه اصلي و  يك
در . فرضيه مورد آزمون آماري قرار گرفتند هفت

اسميرنوف  - ، نتايج آزمون كولموگروف2جدول 
هاي نرمال بودن توزيع دادهتعيين نرمال يا غير منظور به

ي هافرضيه .ها نشان داده شده استمربوط به فرضيه
با توجه به نرمال يا غيرنرمال بودن، به ترتيب،  پژوهش
 »ميانه«و آزمون  »اي يك نمونه t« ه از آزمونبا استفاد

به  »فريدمن«آزمون شد و سپس با استفاده از آزمون 
 ،در ادامه. ها پرداخته شدفرضيهرتبه مقايسه ميانگين 

 ونامه هاي عمومي پرسشبين سؤالنيز رابطه 
دو  t«هاي هاي پژوهش با استفاده از آزمون فرضيه
من «و  »)f(فيشر «آماره ، »كروسكال واليس«، »اينمونه
  .بررسي شد »ويتني

 سطحكه جا  ، از آن3با توجه به جدول شماره 
تر است پس، آزمون در سطح  كم 05/0معناداري از 

 معنادار است و فرض صفر رد شده و 05/0خطاي 
امكان اجراي«يعني، . شودفرض مقابل آن تأييد مي



 غلامحسين مهدوي، حميدرضا حاجب  دكتر                                                                                                             

 93      1393، بهار )7(اول، شماره پياپي   فصلنامه حسابداري سلامت، سال سوم، شماره

  نامهاطلاعات عمومي پرسش:1جدول
  درصد  فراواني شرح   رديف

  جنسيت  1
 مرد
 زن

54  
7  

5/88  
5/11  

  100  61 جمع

  سن  2

 سال25-35بين
  سال 35-45بين 
  سال 45-55بين 

 سال55بيش از

31  
23  

7  
0  

8/50  
7/37  
5/11  
0  

  100  61 جمع

  تحصيلات  3

 كارداني
  كارشناسي

  كارشناسي ارشد
 ساير

13  
43  

4  
1  

3/21  
5/70  
6/6  
6/1  

  100  61 جمع

  ه تحصيليرشت  4

 حسابداري
   مديريت
  اقتصاد
 ساير

33  
12  

2  
14  

1/54  
7/19  
3/3  

23  
  100  61 جمع

  كاريسابقه  5

 سال5-10بين
  سال 10-15بين 
  سال 15-20بين 

 سال20بيش از

29  
12  

8  
12  

5/47  
7/19  
1/13  
7/19  

  100  61 جمع
  

  هافرضيه نتايج بررسي نرمال بودن:2جدول
 فرعي اصلي  فرضيه

 اول
 فرعي
 دوم

 فرعي
 سوم

  فرعي
  چهارم

  فرعي
  پنجم

  فرعي
  ششم

  04/0  33/0  055/0 004/0 07/0 164/0 691/0  معناداري سطح
  نرمالغير  نرمال  نرمال غيرنرمال نرمال نرمال نرمال  هاتوزيع داده

  
 

  اي فرضيه اصلينمونهيكtنتايج آزمون:3جدول
 3=ارزش مورد آزمون

درجه  tآماره   نتيجه آزمون
 آزادي

سطح
 معناداري

 95/0فاصله اطمينان
  براي تفاضل ميانگين

437/2 60 000/0 
  كران بالا كران پايين

  3156/0 0311/0 يهفرض پذيرش
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الگوي بالدريج به عنوان معيار ارزيابي و تعالي 
هاي استان فارس عملكرد واحدهاي مختلف شهرداري

  .»وجود دارد
 4طور كه جدول شماره انهم: فرضيه فرعي اول

تر و در  كم 05/0دهد سطح معناداري از نشان مي
معنادار است و  05/0نتيجه، آزمون در سطح خطاي 

. شودفرض صفر رد شده و فرض مقابل آن تأييد مي
امكان اجراي سازه رهبري به عنوان معيار «يعني، 

ارزيابي و تعالي عملكرد واحدهاي مختلف 
 .»ارس وجود داردهاي استان ف شهرداري

 4طور كه جدول شماره  همان: فرضيه فرعي دوم
. تر است كم 05/0دهد سطح معناداري از نشان مي

معنادار است و  05/0پس، آزمون در سطح خطاي 
. شودفرض صفر رد شده و فرض مقابل آن تأييد مي

ريزي راهبردي به امكان اجراي سازه برنامه«يعني، 
عالي عملكرد واحدهاي عنوان معيار ارزيابي و ت

  .»هاي استان فارس وجود داردمختلف شهرداري
با توجه به نتايج مندرج در  :فرضيه فرعي چهارم

كه مقدار سطح معناداري از جا  ، از آن4جدول شماره 
 بيشتر است، پس آزمون معنادار 05/0سطح خطاي 

امكان اجراي « توان نتيجه گرفت كهمي ،يعني. نيست
طلاعات به عنوان معيار ارزيابي و تعالي سازه مديريت ا

هاي استان فارس عملكرد واحدهاي مختلف شهرداري
  .»وجود ندارد

 4 شماره جدولطور كه  همان: فرضيه فرعي پنجم
ن اين فرضيه براي آزمو tمقدار آماره دهد نشان مي

آزمون پس است،  تر كم 64/1و از  - 194/2برابر 
يعني، . توان رد كردمعنادار نيست و فرض صفر را نمي

امكان اجراي « توان نتيجه گرفت كه در حال حاضرمي
لي سازه نيروي كار به عنوان معيار ارزيابي و تعا

هاي استان فارس  عملكرد واحدهاي مختلف شهرداري
  .»وجود ندارد

 5جدول شماره  طور كه همان :فرضيه فرعي سوم
بالا  به 3هاي  گزينه هاآزمودنيدرصد  61دهد نشان مي

را  3يا مساوي  تر كم هايگزينه آناندرصد  39و 
مقدار سطح معناداري چنين، از هم. اندانتخاب كرده

توان نتيجه گرفت كه اكثر نيز مي مزبورجدول  در
 ،زيرا ؛اند را انتخاب كرده 3هاي بيشتر از پاسخ افراد

بنابراين، فرض . كمتر است 05/0از سطح معناداري 
H0  يعني. شودمقابل آن تأييد مي و فرض شدهرد ،

امكان اجراي سازه مشتري به عنوان معيار ارزيابي و «
هاي استان تعالي عملكرد واحدهاي مختلف شهرداري

  .»داردفارس وجود 
5جدول شماره  طور كه همان :فرضيه فرعي ششم

 
  مپنج و چهارم دوم، اول، فرعيهايفرضيهاييك نمونهtنتايج آزمون:4جدول 

سطح   tآماره   فرضيه
 تفاضل ميانگين  معناداري

  3= ارزش مورد آزمون
براي  95/0فاصله اطمينان 

  تفاضل ميانگين
نتيجه 
  آزمون

    كران بالا  كران پايين     
  پذيرش فرضيه  7403/0  4291/0 5847/0 000/0 517/7  1فرعي 
  پذيرش فرضيه  4540/0  1502/0 30211/0 000/0 978/3  2فرعي 
  رد فرضيه  101/0  )316/0( )10773/0( 306/0 )032/1(  4فرعي 
  رد فرضيه  )195/0(  )428/0( )22014/0( 032/0 )194/2(  5فرعي 
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به بالا  3هاي  ها گزينهدرصد آزمودني 62دهد نشان مي
را  3تر يا مساوي  هاي كمدرصد آنان گزينه 38و 

مقدار سطح معناداري چنين، از هم. اندانتخاب كرده
توان نتيجه گرفت كه اكثر زبور نيز ميجدول م در

 ،زيرا ؛اند را انتخاب كرده 3هاي بيشتر از افراد پاسخ
بنابراين، فرض . كمتر است 05/0از سطح معناداري 

H0 يعني، . شودشود و فرض مقابل آن تأييد ميرد مي
امكان اجراي سازه مديريت فرايند به عنوان معيار «

اي مختلف ارزيابي و تعالي عملكرد واحده
  .»هاي استان فارس وجود دارد شهرداري

با استفاده از آزمون فريدمن، رتبه و درجه 
اين آزمون . مقايسه شد) هاسازه(ها بودن فرضيه قوي

ها، تفاوت  ها در بين عاملبا مقايسه ميانگين رتبه
برابري   فرض صفر،. كندها را بررسي ميميانگين

عي اول تا ششم در نظر هاي فر هاي فرضيهميانگين رتبه
دهد كه ، نشان مي7جدول شماره . شودگرفته مي

هاي فرعي اول تا هاي فرضيهفرض برابري ميانگين رتبه
سطح  ،زيرا ؛شودرد مي 05/0ششم در سطح خطاي 

در  كه طور همان. است 05/0تر از  معناداري آن كم
ارائه شده است، فرضيه فرعي اول 6جدول شماره 

 
  هاي فرعي سوم و ششمايج آزمون ميانه مربوط به فرضيهنت:5جدول

سطح  نتيجه
 معناداري

نسبت مورد 
  انتظار

نسبت
  فرضيه  طبقه  تعداد مشاهده شده

پذيرش 
  5/0  044/0  فرضيه

 تر يا مساوي ميانهكوچك 24 39/0
 تر از ميانهبزرگ 37 61/0  3فرعي 

  جمع 61 00/1

پذيرش 
  5/0  03/0  فرضيه

 تر يا مساوي ميانهكوچك 23 38/0
 تر از ميانهبزرگ 38 62/0  6فرعي 

  جمع 61 00/1
  

 با ها نتايج آزمون مقايسه ميانگين رتبه فرضيه:6جدول
  فريدمنآزمونازاستفاده

  رتبه نهايي  رتبهميانگين   ايوامل مقايسهع

  1 5748/3 فرضيه فرعي اول
  3 3021/3 فرضيه فرعي دوم

  4 2230/3 فرعي سومفرضيه
  5 8923/2 چهارمفرضيه فرعي
  6 7799/2 پنجمفرضيه فرعي

  2 3115/3 فرضيه فرعي ششم
  

  آزمون فريدمنسطح معناداريآماره و : 7جدول 
 تعداد مقدار آماره درجه آزادي معناداري سطح

000/0 5 599/43 61 
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  هاي پژوهشنامه و فرضيهشهاي عمومي پرسنتايج آزمون رابطه بين سؤال: 8جدول 
  سطح معناداري  

 ايكار حرفهسابقه  رشته تحصيلي سطح تحصيلات سن جنسيت  فرضيه
  838/0  880/0 336/0 514/0 790/0  1فرعي 
  848/0  926/0 998/0 792/0 619/0  2فرعي 
  865/0  225/0 626/0 732/0 058/0  3فرعي 
  554/0  257/0 745/0 637/0 255/0  4فرعي 
  466/0  280/0 677/0 953/0 478/0  5 فرعي

  054/0  517/0 708/0 908/0 332/0  6فرعي 
  
در اولويت اول و فرضيه فرعي پنجم ) سازه رهبري( 
از . در اولويت آخر قرار دارد) سازه نيروي كار(

توان  مي) سازه نيروي كار(ميانگين فرضيه فرعي پنجم 
 نتيجه گرفت كه كاركنان از وضعيت و محيط كاري

ترين مقدار را به خود  زيرا، كم. خود رضايت ندارند
مديريت اطلاعات نيز در . اختصاص داده است

سازه رهبري . هاي استان فارس ضعيف استشهرداري
هم از امتياز بالايي برخوردار است كه نشان از 

  .مديريت به نسبت مطلوب دارد
  

نامه  هاي عمومي پرسش تعيين رابطه معناداري بين سؤال 
  هاي پژوهش فرضيه و

بررسي تأثير متغير  منظور بهدر اين پژوهش، 
هاي اول، دوم، چهارم و پنجم از جنسيت بر فرضيه

هاي سوم و ششم از اي و براي فرضيهدو نمونه tآزمون 
تأثير  براي بررسي. آزمون من ويتني استفاده شده است

 و متغيرهاي سن، سطح تحصيلات، رشته تحصيلي
 هاي اول، دوم، چهارم وفرضيهبر  ايحرفه سابقه كار

و ) فيشر(طرفه پنجم از آزمون تحليل واريانس يك 
هاي سوم و ششم از آزمون كروسكال براي فرضيه

سطح  ،8 شماره جدول. واليس استفاده شده است

هاي  هاي تعيين رابطه بين سؤال معناداري آزمون
هاي پژوهش را نشان  نامه و فرضيه عمومي پرسش

براي تمامي  كه سطح معناداري جا آناز  .دهد مي
آزمون معنادار نيست  ،است 05/0تر از  بزرگ ها فرضيه
توان نتيجه  مي ،پس. توان فرض صفر را رد كرد و نمي

، سطح تحصيلاتجنسيت، سن،  هايمتغيرگرفت كه 
بر هيچ يك از  ايحرفه كارسابقه و رشته تحصيلي

  .نداشته استهاي پژوهش تأثير فرضيه
  
 گيري و پيشنهادهانتيجه

  
شدن فرضيه دست آمده حاكي از پذيرفتهنتايج به

 هاي فرعي اول، دوم، سوم و ششماصلي و فرضيه
هاي فرعي چهارم و پنجم پژوهش است اما فرضيه

بنابراين، امكان اجراي الگوي بالدريج به . تأييد نشد
عنوان معيار ارزيابي و تعالي عملكرد واحدهاي 

. هاي استان فارس وجود داردريمختلف شهردا
ريزي راهبردي، مشتري و هاي رهبري، برنامه سازه

مديريت فرايند در سطح متوسطي از اجرا قرار دارد اما 
هاي نيروي كار و مديريت اطلاعات به شكلي سازه

. شودهاي استان فارس اجرا ميضعيف در شهرداري
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نتيجه مربوط به فرضيه اول اين پژوهش با نتيجه 
نتيجه  .همسو است) 18(پژوهش توفيقي و همكاران 

مربوط به فرضيه چهارم با نتيجه پژوهش ملكي و 
همسو اما با نتيجه پژوهش توفيقي و ) 15(همكاران 
طبق پژوهش ملكي و . همسو نيست) 17(همكاران 
نيز سازه مديريت اطلاعات بيمارستان ) 15(همكاران 

ج پژوهش گفتني است، نتاي. ضعيف تشخيص داده شد
نيز حاكي از اين بود كه الگوي بالدريج در ) 19(مينرز 

هاي تجزيه و تحليل. ها قابليت اجرا داردهمه سازه
شش فرضيه  هايدهنده برابرنبودن ميانگين آماري نشان

سازه رهبري بهترين عملكرد را به خود  .با يكديگر بود
) 19(پژوهش مينرز  اختصاص داده است كه مطابق با

پناه و همكاران  كه طبق پژوهش فاتح در حالي. است
عملكرد مربوط به ن در بخش درماني بهتري) 25(

و در بخش ) بيمار(هاي نيروي كار و مشتري سازه
ريزي راهبردي و  هاي برنامهآموزشي، مربوط به سازه

دهنده چنين، نتايج نشان هم. بود) دانشجويان(مشتري 
ي، رشته اين است كه جنسيت، سن، مدرك تحصيل

ها بر پاسخ آنان آزمودنياي حرفهكار سابقه و تحصيلي
اين نتيجه با  .نامه تأثيري نداردهاي پرسشبه سؤال

 ناسازگار است) 13(نتايج حاصل از پژوهش گلدستين 
تواند ناشي از تفاوت در نوع سازمان و تفاوت كه مي

  .مورد آزمون باشد جوامعفرهنگي 
حاصل از ژوهش و نتايج مباني نظري پبه  عنايتبا 

 ي فارسهابه مديران شهرداري ها،آزمون فرضيه
 :كه شودتوصيه مي

 الگواين بالدريج،  الگويبا توجه به مزاياي بالقوه . 1
ها و سازهبه وجود و با عنايت  كردهرا اجرا 

ازي مناسب را براي سنيازهاي لازم، شاخص پيش
قشه ها بر اساس نها و راهبردفدستيابي به هد

  .راهبردي شهرداري خود انجام دهند
و قرارگرفتن سازه نيروي  پژوهش با توجه به نتايج. 2

كار در آخرين اولويت و از طرف ديگر نقش 
اجراي الگوي تواند در بسزايي كه اين سازه مي

 كه شودبالدريج ايفا كند، پيشنهاد مي
خود  هايفيكي از هد هاي استان فارس شهرداري

ن به سازماني با كيفيت برتر در رسيد برايرا 
چنين ايجاد آموزش و يادگيري كاركنان خود و هم

ها قرار محيطي ايمن، سالم و انگيزشي براي آن
 ها افزايش انگيزه كاركنان و آموزش آن رايز. دهند
 وري بهره و شده محسوب وري بهره بهبود عوامل از
قادر است ضايعات را به حداقل رسانده،  زني بالا
كه  شود يايت مشتري را جلب كرده و باعث مرض

بهتربودن و بهترشدن تلاش  يهمه افراد در راستا
وسيله  به يدبا نيز انگيزش مانع هاي عامل. كنند

هاي يكي از راه .سازمان شناسايي و مشخص شود
شده از طريق مصاحبه با كاركنان خارج تواند آن مي

طريق  توانند ازها ميشهرداري .از سازمان باشد
اي، هاي حرفهمشاوره كاركنان، توسعه مهارت

رسمي و  مدركارائه هاي فرهنگي، فعاليت 
 هاي نامرتبط با كار، مرخصيغيررسمي، آموزش

بودن،  در اختيار خانواده منظور بهخاص 
كاري منعطف و مزاياي بازنشستگي موجب  ساعات

 .ايجاد فضايي ايمن براي كاركنان شوند
سازه  دهدكه نشان مي پژوهش تايجنبا توجه به . 3

هاي استان فارس مديريت اطلاعات در شهرداري
هاي منظا شودپيشنهاد ميمديران به ضعيف است 

موقع و  ارائه اطلاعات به براياطلاعاتي قوي 
. كنندگان فراهم كنند صحيح مورد نياز استفاده

زيرساخت اصلي مورد نياز براي استقرار  ،زيرا
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ها و عالي عملكرد سازماني و ت، ارزيابراهبرد
ها و اطلاعات ، وجود دادههوشمندهاي شهرداري

ساير  ،به عبارت ديگر .است به روزكاملاً واقعي و 
بالدريج، اطلاعات مورد نياز خود  الگويهاي سازه

نظام از بايد  پس، .گيرندرا از اين سازه مي
استفاده شود كه به آساني تجزيه و تحليل  اطلاعاتي

هاي اطلاعات را براي طيف وسيعي از فعاليتو 
، مالي، نيروي انساني تمربوط به مشتريان، محصولا

 .)26( دو جامعه گزارش كن
 :شودتوصيه مي آيندهگران به پژوهشدر پايان 

هاي استان بالدريج را در يكي از شهرداري الگوي. 1
كنند و نتايج آن را با نتايج قبل از  اجرافارس 

 .مقايسه كنند الگواجراي اين 
هاي نيروي كار و مديريت توجهي به سازهعلل كم. 2

حل اين  برايهاي مناسب حلاطلاعات و ارائه راه
 .را بررسي كنند مشكل

بالدريج در ساير  الگويسنجي اجراي امكان. 3
 .را بررسي كنند هاو شركت هاسازمان

نبود  هايي ماننددر انجام اين پژوهش محدوديت
اعضاي جامعه آماري براي  بين كافي در انگيزه

مشاركت فعال در پژوهش علمي، نگراني 
دهندگان نسبت به ارائه اطلاعات به مقامات  پاسخ

 نامه برايهاي ذاتي پرسشبالاتر، محدوديت
نامه به عنوان نمونه، پرسش(ها آوري داده جمع
 صورت بهتواند نظرها و طرز تفكر آزمودني را  نمي

ممكن وجود داشته است كه ) گيري كندكامل اندازه
  .اشدهاي پژوهش تأثيرگذار ب بر نتايج و يافتهاست 
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