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    چكيده
 حوزه در معاصر دوران تحولات و سازمان عملكرد سنجش سنتي هاي مدل هاي كاستي به توجه با        

            .است گرفته قرار حوزه اين محققين توجه مورد عملكرد سنجش نوين هاي چارچوب ارايه مديريت،
از  اي مجموعه مبناي بر كه هستند عملكرد سنجش لهايي مد مهمترين جمله از سازماني تعالي مدل هاي

 همين اساس بر . هستند برتر عملكرد كليدي ههاي مولف معرفي بدنبال و شده طراحي محوري هاي ارزش
               آن صورت بر حاكم اي زمينه شرايط به توجه با كشوري هر در تعالي مدل طراحي كه اين به توجه با و

 در اين .باشد مي مطالعه اين اصلي هدف ايران، دولتي بخش در تعالي سازماني مدل طراحي گيرد، مي
 هاي مختلف مدل بررسي به تطبيقي، رويكرد و پيمايشي-توصيفي تحقيق روش از استفاده مولفانبا تحقيق،
 مديران در سطح و پرسشنامه بوسيله تحقيق هاي داده .اند كشورپرداخته اي زمينه عوامل و سازماني تعالي
 نتايج .شد و تحليل تجزيه اكتشافي عاملي تحليل تكنيك از استفاده با و شده آوري جمع دولتي بخش
            نتايج معيار 4و  توانمندساز معيار 8 داراي دولتي بخش در سازماني تعالي مدل دهد مي نشان تحقيق

 .باشد مي

 هاي سازمان و اكتشافي عاملي تحليل تعالي، هاي مدل تعالي، :كليدي هاي واژه
 دولتي

                                                            
   دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهراناستاد مديريت دولتي)mirsepasi@yahoo.comEmail: ( 

  دانشيار مديريت دولتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران  )Gmemar@gmail.comEmail:  (  
 دانشيار مديريت دولتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران)Gmemar@gmail.comEmail:  (  

  استاديار مديريت دانشگاه علوم انتظامي-  مسئول نويسنده )Email: M_alizade1357@yahoo.com( 
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  مقدمه -1
شـدن،   وضوح تغييرات ايجاد شده در روند اقتصاد جهاني، حركت بـه سـمت جهـاني   

جم و يكپارچه هاي مديريتي منس پويايي و پيچيدگي دنياي كسب و كار، بكارگيري مدل
اتخـاذ يـك مـدل     ).2008 ,1رويـز مـارتين كسـتيلا و رودريگـز    (را ضروري ساخته است

تا پيچيدگي هاي محيطي را درك كرده و مديريت استراتژيك به سازمان كمك مي كند 
هـو و برايـر، بكـارگيري    اطبـق نظـر ز  . حركت كننـد  هاي خود قابليتتقويت  راستايدر 

دن به مزيت رقـابتي  در سازمان ها براي رسيهاي تعالي  با استفاده از مدلفلسفه كيفيت 
 مشـخص  هاي تعـالي داراي يـك چـارچوب    مدل).2001 ,2زاهوو براير(ي مي باشدضرور
باشند كه با استفاده از اين چارچوب و با تاكيد بر عوامل كليدي به ارزيـابي عملكـرد    مي

بـدنبال  هاي تعاليدر سـطح دنيـا    مدل. پردازد ها مي با ساير سازمان آنسازمان و مقايسه 
  ).2010، 3كبم و همكاران(باشد  ميي مختلف ها توسعه رقابت بين سازمان

سازمان عضو هستند كه همه آنها  750پا، بيش از به عنوان مثال در جايزه كيفيت ارو
هاي  سازمان. دانند خود را نسبت به بهبود كارايي، اثربخشي و رسيدن به تعالي متعهد مي

رسـيدن بـه كـارايي و     هاي تعالي را به عنوان ابـزاري بـراي   متعالي در سراسر دنيا، مدل
گيري الگوهـاي تعـالي   بطور كلي هـدف از بكـار  . دانند اثربخشي و كسب مزيت رقابتيمي

ها، تضمين موفقيت بلندمدت سازمان با تاكيـد بـر بـرآورده سـاختن      عملكرد در سازمان
مـارتين  (باشـد  مينفعـان و جـامعه   سـاير ذي ،انتظارات مشتريان، كاركنـان، مالي نيازها و 

به همين منظور اين تحقيق با رويكرد بررسي الگوهاي ، )2008 ,4ريگز رويزكستيلاو رود
به دنبال طراحي الگوي تعـالي سـازماني در بخـش    ختلف تعالي سازماني در سطح دنيا،م

  .باشد دولتي مي
تعـالي  هـاي   بر اين اساس، در بخش دوم به بررسـي ادبيـات تحقيـق در خصـوص مـدل     

در بخش بعـدي  . گردد تحقيق ارايه و تبيين مي روشدر بخش سوم  وپرداخته سازماني 
گيـري پرداختـه    ها و اطلاعات پرداخته و در بخش نهايي به بحث و نتيجه به تحليل داده

  .شودمي

                                                            
1- Martin Castila and Rodriguez ruiz 
2- Zhao and Bryar 
3- Kim and et al 
4- Martin Castila and Rodriguez ruiz 
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  مروري بر ادبيات تحقيق -2
بيان انجام يك سري اقدامات برجسـته اسـت    1طبق تعريف بنياد كيفيت اروپا، تعالي

اصطلاح تعالي در مديريت، . گيرد كه به منظور مديريت سازمان و تحقق نتايج صورت مي
بازرسي، كنتـرل،  (مسير تكامل مفاهيم مختلف كيفيت . جايگزين واژه كيفيت شده است
لا و مـارتين كسـتي  (باشـد  طبق نمودار زير مـي ) يت جامعتضمين كيفيت و مديريت كيف

پديدار شدن مفاهيم تعالي و مديريت كيفيت، بـه عنـوان مزيـت    ).2008 ,2رودريگز رويز
باشـد، بلكـه نـوعي تغييـر در فلسـفه،       تعالي يك سيستم نمـي . شود رقابتي محسوب مي

مدل تعالي كسب و كار، يك متدولوژي و روشي را به سـازمان  . فرهنگ و استراتژي است
ها متعالي باشد و  ايده و اقداماتش نسبت به ساير سازمانكند كه سازمان در  پيشنهاد مي

دهد كه چگونه در محيط رقابتي رشد كـرده و بقـا داشـته     همچنين به سازمان نشان مي
سازمان متعالي نيز سازماني است كه همسو . ها برتري يابد ت به ساير سازمانباشد و نسب
روي مشـتريان، رهبـري و توافـق    هايش جهت تحقق نتايج، بـر  مات و فعاليتبا انجام اقدا

نظر، مديريت برمبناي فرايند و حقايق، كاركنان و مشاركت آنها، بهبود مستمر و نوآوري، 
ــراي ذي  ــودآوري ب ــئوليت  س ــان و مس ــز دارد    نفع ــاعي تمرك ــاي اجتم ــوبي و ( ه يعغ

 ). 3،2011همكاران
 
 
 
 
  
  
  
  
 
 
  

                                                            
1- Excellence  
2- Martin Castila and Rodriguez ruiz 
3- Yaghoubi and et al 



 
  1392دوم  م ، نيمه ي دهشماره ي  پژوهشنامه ي مديريت اجرايي،سال پنجم،.............160

 

  
 
 
 
 
 
  

    
  

  

  

  

  )Martin-castilla Rodrigo,2003(چرخه تكامل مفهوم تعالي  :1نمودار شماره 
هـاي   بكـارگيري مـدل  در كسب و كار، رويكـرد   تعالييكي از رويكردهاي رسيدن به 

هـاي برتـر    كتاب معـروف در جسـتجوي تعـالي كـه درس هـايي از شـركت      . تعالي است
امـا  . آمريكايي است و پيشنهادات زيادي با ارايه معيارها و عوامـل موفقيـت ارايـه نمـود    

سازي رويكردهاي مديريتي، جهت موفقيت بلندمـدت   بعدي نشان داد كه پيادهمطالعات 
سيستم ها، (پيتر و واترمن بيان كردند معيارهاي نرم افزاري . باشد كسب و كار كافي نمي

ارزش وزنـي بيشـتري نسـبت بـه     ) هـا  ارزش هاي مشترك، مهارتهـا، كاركنـان و سـبك   
هـايي كـه در جسـتجوي     سـازمان . دارد )استراتژي و ساختارها(معيارهاي سخت افزاري 

انـدازهاي   ها و چشـم  ها، مفاهيم، پارادايم هاي متمادي از مدل در طي سال،تعالي هستند
). 1،2011تـالوار ( مختلف با توجه به جنبه هاي كيفي مدل هاي تعالي بهره مند شده اند

  .شكل گيري اين مدل ها پرداخته مي شودر ادامه به بررسي تاريخچهد

                                                            
1- Talwar 

بازر
س

كنترل 
 كيفيت

تضمين 
 كيفيت

كيفيت 
 جامع

 تعالي

برروي جنبه هاي اخلاقي وتاكيد
 تعهد اجتماعي

  مشتري:  1تاكيد 
 بهبود مستمر:2تاكيد

  پيشگيري:  1تاكيد 
 محصولات و فرايندها:  2تاكيد 

 توالي

مشاركت 
مديران 
 ارشد

 گذر زمان
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بوسـيله   1951بود كـه در سـال   1مدل جهاني تعالي كسب و كار جايزه دمينگاولين 
بـود  ) CAE(جايزه كيفي بعدي كه با عنـوان  . انجمن علمي و مهندسي ژاپن معرفي شد

بعـد از آن جـايزه كيفـي    . معرفي شـد  1984بوسيله موسسه ملي كيفيت كانادا در سال 
ملي استاندارد و تكنولوژي آمريكـا  توسط موسسه  1987بود كه در سال  2مالكوم بالدريچ

موسسـه توسـعه   . معرفـي شـد   1988ارايه شد و سپس جايزه كيفيت اسـتراليا در سـال   
المللـي جهـت    را به عنـوان يـك اسـتاندارد بـين     9000تجارت بين الملل، استاندارد ايزو 

جـايزه كيفيـت اروپـا    . شـد  معرفـي  1987تشخيص استاندارد مديريت كيفيت، در سـال  
همزمان با كشـورهاي اروپـايي، چنـدين    . ايجاد شد 1991در سال EFQMبراساس مدل 

هـاي   اغلـب آنهـا از مـدل   . ايجاد كردنـد  1990كشور در آسيا نيز جوايز كيفي را در سال 
، 1994بـراي مثـال هنـد در سـال     . دمينگ و كيفيت به عنـوان مرجـع اسـتفاده كردنـد    

، تايلنـد در  1998، فيجي در سال 1997، فيليپين در سال 1995سال  سنگاپور و ژاپن در
هاي تعالي مالكوم بالدريچ از آمريكـا،   مدل. هاي كيفي را طراحي نمودند مدل 2001سال 
اروپا و مدل جايزه دمينگ از ژاپن در سطح جهـاني شناسـايي و بـه    جايزه كيفيت مدل 

هـاي تعـالي عملكـرد و جـوايز      غلب مـدل ا.عنوان مادر ساير الگوها و جوايز معرفي شدند
هـاي تعـالي عملكـرد و     مـدل .شكل گرفتنـد  1990تا  1980هاي  كيفي ملي در طول سال

جوايز كيفي، سطح تعالي سازماني را ارزيابي كرده و ماهيتـاً پويـا بـوده و بطـور مسـتمر      
... بسياري از كشورها مانند ژاپن، سنگاپور، استراليا، آمريكا و . بررسي و تعديل مي شوند

جـايزه   94نشـان داد   2004گزارش يونسكو در سـال  . جوايز ملي كيفي طراحي كرده اند
  ).3،2009تالوار(كشور طراحي شده است  77كيفي تعالي  كسب و كار در 

ماننـد   دولتيهاي بخش  بعد از مطرح شدن اصول مديريت دولتي نوين در سازمان
هاي دولتي، تمركز بر كارايي و اثربخشي، توسعه شفافيت  هاي سازمان الزام كاهش هزينه

هاي تعالي سازماني حركت  بكارگيري مدلها به سمت  و پاسخگويي عمومي، اين سازمان
هـاي محيطـي    اند تا بتوانند با بكارگيري اين مدل ها پاسـخگوي الزامـات و چـالش    كرده
بخش دولتي به دليل مسايل و ويژگي هـاي خـاص خـود ماننـد سياسـي بـودن،       . باشند

مسـتلزم طراحـي و بكـارگيري    .... شهروند محوري، خدمت محوري، غيرانتفاعي بودن و 

                                                            
1- Deming Prize  
2- Malcom Baldrige National Quality Award 
3-Talwar 
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،اتحاديـه اروپـا، چـارچوب    2000در سال در همين راستا  .ل تعالي بخش دولتي استمد
بعد از يك دهه پياده . را جهت بخش دولتي پيشنهاد كرد)مدل كاف(  1ارزيابي مشترك

سازي مدل كاف در اروپا بسياري از سازمان هاي بخش دولتي توانسته اند به چالش ها و 
دل چارچوبيجهت خود ارزيابي و بهبود مسـتمر در  الزامات محيطي پاسخگو باشند اين م

هـاي دولتـي را    اي بين سـازمان  سازمان هاي دولتي ايجاد كرده و ايجاد مطالعات مقايسه
سـازمان   2066، 2010سـپتامبر سـال    21ها نشان داده اسـت تـا    بررسي. كند ترغيب مي
  .)2،2011استيسو تيجس(دمند شده ان كشور از مدل كاف بهره 39دولتي در 

هاي تعالي را مي توان در قالب موارد زير  در يك جمع بندي كلي اهداف كلان تمامي مدل
  :مطرح كرد
 ها در سطح ملي و بين المللي افزايش رقابت جويي سازمان 
 ها و اراه يك چارچوب علمي و كاربردي اشاعه فرهنگ كمال جويي در سازمان 
  خودارزيابي سازمان هاايجاد ابزارهاي قدرتمند و جامع براي 
 ها براي مديريت تغيير و تحول و واكنش سريع نسـبت بـه    آماده سازي سازمان

 تغييرات محيطي
 ايجاد الگوهاي موفق به عنوان نمونه 
 گسترش و توسعه روحيه همبستگي سازماني و ملي بين اعضاي سازمان 
 هاي شهروندي و اجتماعي گسترش روحيه كارگروهي، مسئوليت 

  ي سازمان هايي با عملكرد بالامدل سيستم
هايي با عملكرد بالا انجـام   بروي سازمان 3طبق مطالعه اي كه انجمن مديريت آمريكا

ها داراي پنج ويژگي مهم هستند كه شـامل مـوارد زيـر      دادند، مشخص شد اين سازمان
  :)4،2007اورهولت و همكاران(است

هايي با عملكـرد عـالي    سازمانتحقيقات نشان داد كه : رويكرد استراتژيكويژگي اول
ريزي استراتژيك حمايت  داراي ماموريت مشخص و تعريف شده هستند كه بوسيله برنامه

بــه عــلاوه آنهــا در كنــار داشــتن رويكــرد اســتراتژيك، داراي  . و پشــتيباني مــي شــود

                                                            
1- Common Assessment Framework  
2- Steas and Thijs 
3- American Management Association 
4- Overholt and et al 
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استانداردهاي رفتاري هستند كه رفتار رهبران، مديران و كاركنان را متناسب و همسو با 
  .امه هاي استراتژيك سازمان هدايت مي كنندبرن

ويژگـي دوم سـازمان هـايي بـا عملكـرد عـالي،       : مـداري  رويكرد مشتريدوم ويژگي
ها تمايل دارند رويكرد شفاف  اين سازمان. شناسايي و تعريف نحوه رفتار با مشتريان است

 و مشخصي را براي بدست آوردن مشـتريان جديـد، نحـوه رفتـار بـا مشـتريان و حفـظ       
هـا و فراينـدهاي مناسـب جهـت حمايـت از       كنند زيرساخت مشتريان داشته و سعي مي

  .رويكرد مشتري مداري را ايجاد كنند
هايي با عملكرد عالي تمايل دارند تا به طور واضح  سازمان :رويكرد رهبريسوم  ويژگي

سـازمان  و مشخص، رفتارهاي مورد انتظار از كاركنان را همسو با رويكردهاي استراتژيك 
رهبــران ســازماني بــدنبال تعريــف اهــداف مشــخص، درك . شناســايي و تعريــف كننــد

  .هاي كاركنان و هدايت عملكرد آنها در مسير اهداف سازمان هستند قابليت
هايي با عملكرد عـالي، فراينـدها،    در سازمان:فرايندهاوساختار سازمانيچهارم ويژگي
هـاي   فراينـدها و رويـه  . ژي سازماني هستندها حامي و پشتيبان استرات ها و رويه سياست

سازماني به گونه اي طراحي شده كه كاركنـان را قـادر مـي سـازد تـا بتواننـد نيازهـا و        
  .هاي استراتژيك تامين نمايند انتظارات مشتريان داخلي و خارجي را با توجه به حوزه

گونـه اي از  هـايي بـا عملكـرد عـالي داراي      سازمان: ها و اعتقادات ارزشپنجم  ويژگي
. ارزش ها و اعتقادات هستند كه بطور عميق در رفتارها و كردار كاركنان نفوذ كرده است

در چنين سازمان هايي ارزش ها و اعتقادات هستند كه به كاركنان مي گويند كه چگونه 
  .رفتار كنند

اين پنج ويژگي، محركه هاي اصلي سازمان براي حركت به سمت عملكرد متعالي است، 
كه در شكل زير به صورت يك سيستم ارايه شده، به اين معنا كه تغيير در هر يكي 

  .   بروي ديگري تاثيرگذار است
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  )2007، 1اورهولت و همكاران( مدل سيستمي سازمان هايي با عملكرد عالي:1شكل شماره 
  اي كشور در طراحي مدل تعالي سازماني در بخش دولتي بررسي عوامل زمينه

آزمـودني و  مباحث نظري و علمي در عرصه هاي تحول اداري و مديريتي موضوعي 
هـاي   بسيار چالشي است كه در سطح فردي باعـث توسـعه يـادگيري و افـزايش مهـارت     

هاي ملي باعـث تسـهيل فراينـد توسـعه، ارايـه       شغلي، كاري و سازماني شده و در عرصه
داري، رضـايت مردمـي، تقويـت     خدمات بهتر به مـردم، توسـعه دموكراسـي و حكومـت    

هـاي اقتصـادي، اجتمـاعي حاكميـت      اير نظامهاي سياسي و مديريتي و بهبود س سيستم
سـازد و در سـطح سـازماني نيـز اجـزاء سـازمان را بـا         ملي و بين المللـي را فـراهم مـي   

راهبردهاي خرد و كلان سازمان در جهت نيل به نظام مطلوب اداري و مـديريت فـراهم   
ختار، انتخاب رويكردهاي بهبود و تحـول اداري در درون سـازمانها از نظـر سـا    . مي سازد

گيري راهبردي نظـام   ماهيت و مشخصه هاي بهبود و توسعه، با گسترش مفاهيم و جهت
هـاي توسـعه،    هـاي كلـي برنامـه    هاي كلان نظام اداري، سياسـت  اداري در ابعاد سياست

رويكرد كشور ايران در مسـير تعـالي   . قوانين و مقررات موضوعه در ارتباط مستقيم است

                                                            
1- Overholt and et al 

رويكرد 

 ساختار و فرايندها ارزش ها و اعتقادات

 رويكرد مشتري مداري رهبريرويكرد
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بوده و با تاسي از مباني نظري و آمـوزه هـا و تجربيـات     بخش دولتي، رويكرد تحول گرا
          ســاير كشــورها و بــا توجــه بــه شــرايط سياســي، اقتصــادي و فرهنگــي داخــل كشــور،  

در ايـن بخـش بـه    . سياست هاي كلي، قوانين و برنامه هاي تحول طراحـي شـده اسـت   
ر بخـش دولتـي   معرفي و بررسي اسناد داخلي كشور كه برروي ايجاد تحـول و تعـالي د  

  :شود تاكيد دارد، پرداخته مي
هاي كلي نظام اداري، برنامـه هـاي تحـول نظـام اداري كشـور، قـانون مـديريت         سياست       

  .خدمات كشوري و سند چشم انداز بيست ساله كشور
  شورسياست هاي كلي نظام اداري ك) الف

فصل جديدي  14/01/1389با ابلاغ سياست هاي كلي نظام اداري كشور در تاريخ 
هـا و   ها، راهبردهـا، هـدف   مجموعه اي از سياست. در مباحث تحول نظام اداري آغاز شد

گيرنـدگان   تصميم ما و هادي را براي سياستگذاران وهاي عمومي كه نقش راهن مشي خط
شك اين مفاهيم همچون چراغـي راهنمـا، روشـنايي بخـش      بي. كند نظام اداري ايفا مي

هـاي توسـعه    نظام اداري در برنامه. اداري پيچيده كشور خواهد بودمسير تحول در نظام 
هـاي   اي كشور فاقد استراتژي مشـخص و منسـجمي بـوده و حتـي در برخـي از برنامـه      

ها و بدون اينكه سـاير   توسعه، تحول در نظام اداري به صورت بخشي جداي از ساير نظام
ها از  ابلاغ اين سياست. ه شده استاركان برنامه توسعه آن را حمايت نمايد، در نظر گرفت

ايـن  . تواند اين خـلاء بـزرگ نظـام اداري كشـور را پركنـد      سوي مقام معظم رهبري مي
ها به عنوان خطوط راهنما و يا مجموعه راهبردهاي هدف گرا و انسـجام دهنـده    سياست

سـاله   تواند مسير نظام اداري را در راستاي سند چشم انداز بيست برنامه نظام اداري، مي
). 1390طباطبـايي، (و رسيدن به يك جامعه اداري متعالي در بلندمدت را فـراهم سـازد  

هاي كلي نظام اداري كشور، اين سياست هـا را   پس از بررسي و تحليل محتواي سياست
  : توان در سه حوزه زير دسته بندي شده است مي

اداري كشور بروي  هاي كلي نظام در حوزه نيروي انساني، سياست :حوزه نيروي انساني
عدالت محوري و شايسته سالاري در جذب نيرو، توسعه دانش و تخصص، عدالت محوري 
و عملكرد محوري در نظام جبران خدمات، ارتقاء كيفيت نيروي انسـاني از نظـر تعهـد و    
وجدان كاري، ايجاد تعادل بين كار و زندگي و حفظ كرامت و جايگاه بازنشستگان تاكيد 

  .دارد
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هـاي كلـي نظـام     ها، سياسـت  در حوزه ساختار و سيستم :ختار و سيستم هاحوزه سا
ــرروي چابــك            پــذيري، اصــلاح فراينــدها و بكــارگيري   ســازي و انعطــاف اداري كشــور ب

ــاد اداري،      ــوگيري از فس ــام اداري و جل ــلامت نظ ــاد س ــد، ايج ــاي جدي ــوژي ه تكنول
محـوري و شـفافيت در قـوانين و    سازي مبتني بر ارزش هـاي اسـلامي، عـدالت     فرهنگ

مقررات اداري، ايجاد مديريت دانش، بهبود و كارآمدسازي نظام كنترل اداري و حمايـت  
  .از نوآوري و بهبود مستمر  تاكيد دارد

هاي كلي نظـام اداري كشـور بـرروي ارتقـاء و      در حوزه مشتري، سياست:حوزه مشتري
  .كشور تاكيد دارد بهبود جايگاه مردم و ارباب رجوع در نظام اداري

  برنامه هاي تحول نظام اداري كشور) ب
اصلاح نظام اداري و مديريت دولتي كشور دربرگيرنده تلاشي نظام يافته و يكپارچـه  

توان، تغييرات مـوثري در نظـام اداره عمـومي پديـد      اي كه از طريق آن مي است به گونه
از ايـن رو تحـول در نظـام    . دادآورد و توان آن را براي رسيدن به پيشرفت ملي، افزايش 

اداري و مديريت دولتي يا به تعبيري متناسب كـردن و شايسـته گردانـدن آن ضـرورتي     
ده برنامه تحول در نظام اداري كشور نشات گرفته از مـتن  . حياتي و اجتناب ناپذير است

سياست هاي كلي نظام اداري، سند چشم انداز، لايحه پنجم توسعه اقتصادي، اجتمـاعي  
ــدنبال توانمندســازي   فرهنگــي و در چــارچوب سياســت و ــوده و ب هــاي كلــي دولــت ب

هاي اجرايي كشور و تربيت مديران و كارشناسان كارآمد و تحول آفرين و توسعه  دستگاه
  ).1390رونق،(باشد  يكپارچه كشور مي

پس از بررسي و تحليل محتواي برنامه هاي تحول نظام اداري كشور، اين برنامه ها   
  : سه حوزه زير دسته بندي شده است در 

هـاي تحـول نظـام اداري بـرروي      در حوزه نيروي انساني، برنامـه  :حوزه نيروي انساني
عدالت استخدامي و جبران خدمات، سـاماندهي نيـروي انسـاني، توانمندسـازي نيـروي      
  . انساني، تقويت قابليت هاي مديران و كارشناسان و ارتقاء روحيه خودكنترلي تاكيد دارد

هـاي تحـول نظـام     هـا، برنامـه   در حوزه ساختار و سيستم: حوزه ساختار و سيستم ها
ــرروي اصــلاح ســاختار و فراينــدها، تمركززدايــي، اســتقرار دولــت الكترونيــك،   اداري ب

  .اداري و افزايش بهره وري و استقرار نظام جامع مديريت عملكرد تاكيد دارد سلامت
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در حوزه مشتري، برنامه هاي تحول نظام اداري برروي خـدمات رسـاني    :حوزه مشتري
  .به مردم و تكريم ارباب رجوع تاكيد دارد

  قانون مديريت خدمات كشوري)ج
قانون مديريت خدمات كشوري كه در جلسه مورخ هشتم مهرماه يك هزار و سيصـد  
و هشتاد و شش كميسيون مشترك رسيدگي به لايحه مديريت خدمات كشوري مجلس 
شوراي اسلامي طبق اصل هشتاد و پنجم قانون اساسي تصويب گرديده و پس از موافقت 

اي به تاييد شور 18/07/1386آن به مدت پنج سال در تاريخ  مجلس با اجراي آزمايشي
پس از بررسـي و تحليـل محتـواي قـانون مـديريت      ، )1390رونق،(نگهبان رسيده است 

  : خدمات كشوري، اين قانون در سه حوزه زير دسته بندي شده است
در حوزه نيروي انساني، قانون مديريت خدمات كشـوري بـرروي   : حوزه نيروي انساني

هـاي   رعايت شرايط عمومي و اختصاصي در ورود به خدمت، انجـام اسـتخدام بـه شـيوه    
رسمي و پيماني، انتصاب و ارتقاء شغلي مبتني بر شرايط احراز شايستگي، توانمندسازي 
كاركنان، ايجاد نظام جبران خدمات مبتني بر ارزشيابي شغل و شاغل، رعايـت حقـوق و   

  .ي از مزاياي تامين اجتماعي تاكيد داردتكاليف قانوني كاركنان و برخوردار
در حوزه ساختار و سيستم هـا، قـانون مـديريت خـدمات     : حوزه ساختار و سيستم ها

كشوري برروي طراحي و سازماندهي مبتني بـر ضـوابط قـانوني، بكـارگيري تكنولـوژي      
  .رساني به مردم و طراحي سيستم مديريت عملكرد تاكيد دارد اطلاعات در خدمات

در حوزه مشتري، قانون مديريت خدمات كشوري بـرروي رعايـت حـق و    : شتريحوزه م
  .حقوق مردم تاكيد دارد

 
  سند چشم انداز بيست ساله كشور) د

در نظام جمهوري اسلامي ايران و براساس قانون اساسي و مباني و اصول مكتب 
ساله نظام  بيستها چشم انداز  اسلام و اقتضاي شرايط، رهبري با استفاده از تمام ظرفيت

چشم انداز بيست ساله نظام پس از كار كارشناسي و به استناد . را طراحي كرده است
 هزار صفحه سند بررسي و آسيب شناسي وضع موجود، قوت و فرصتها، تهديدها و 

پس از بررسي و .ضعف ها، تدوين و پس از بررسي توسط مقام معظم رهبري ابلاغ شد
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بندي شده  هاي زير دسته ز بيست ساله، اين سند در حوزهتحليل محتواي سند چشم اندا
  :است
 توسعه يافتگي مبتني بر رعايت اصول اخلاقي و ارزش هاي اسلامي 
 توسعه دانش و توانمندسازي نيروي انساني 
 هاي برابر در جامعه توسعه فرصت 
 ايجاد مسئوليت پذيري، پاسخگويي و تعهد 
 توسعه تكنولوژي اطلاعات 
 و تعاملات سازنده توسعه ارتباطات 

  متدولوژي تحقيق -3
انتخاب روش مناسـب تحقيـق در هـر مطالعـه اي تـابع تـوع سـوال تحقيـق اسـت          

با توجه به اينكه در اين تحقيق پژوهشگر بدنبال بررسي  .)1,2008سيلورمن و مروستي(
هاي مختلف تعالي سازماني در سطح دنيا بوده تـا بوسـيله    عوامل زمينه اي كشور و مدل

پيمايشـي   -توصـيفي  ،توان گفت روش تحقيـق  معيارهاي مدل را شناسايي نمايد ميآن 
پژوهش توصـيفي شـامل   . بوده و همچنين داراي رويكرد پژوهشي تطبيقي نيز مي باشد

هاي مورد بررسـي   هايي است كه هدف آنها توصيف كردن شرايط يا پديده مجموعه روش
ي شناخت بيشتر شرايط موجود يا ياري اجراي پژوهش توصيفي مي تواند صرفاً برا. است

پژوهش پيمايشي گونه اي از پژوهش توصيفي است . دادن به فرايند تصميم گيري باشد
ايـن نـوع   . كه به منظور بررسي توزيع ويژگي هاي يك جامعـه آمـاري بـه كـار مـي رود     

  :د پژوهش مي تواند براي پاسخ به سوال هاي پژوهشي از نوع زير مورد استفاده قرار گير
  ماهيت شرايط موجود چگونه است؟) الف
  چه رابطه اي ميان رويدادها وجود دارد؟) ب
    وضعيت موجود چگونه است؟) ج

هـاي   در اين پژوهش بـه منظـور بررسـي و شناسـايي معيارهـا، زيرمعيارهـا و ارزش      
محوري مدل تعالي سازماني در بخش دولتي از منظر مـديران دولتـي، از روش پـژوهش    

هـاي   اي از پـژوهش  به علاوه ايـن پـژوهش گونـه   . پيمايشي استفاده شده است-توصيفي
تعالي ايرانـي بـه    تطبيقي مي باشد، زيرا پژوهشگر در اين پژوهش به منظور طراحي مدل

                                                            
1- Siverman and Marvasti  
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هينتون(نمايد  ي
بريمن و كرامر(د

ت آمده براي پ
حله اول جهت
 شده و در مرح

                       
validity 
ch's α 

and Cramer 

....................تي

ح دنيا پرداختـه
داراي مدل تعـال

كن  استفاده مـي 
مورد تحليل و ب
د تحليل قرار گر
زار پرسشنامه ج

گي  روش نمونه

  بخش دولتي

 گزارش برنامه
ضاي جامعه آما
د كـه در ايـن

است 1حتوايي
 دانشگاهي و س
 از آزمون آلفاي
هينتون اظهار مي
عتبر خواهد بود

ي كرونباخ بدست
ها، در مر  داده

تشافي استفاده

                   

ي در بخش دولت

 
اني در سطحسازم

ي هستند كه د
زمان هاي برتر

ي مختلف دنيا م
ستخراج و مورد
 با استفاده از ابز

به تيخش دول
  :گرديد
سال در 5اقل

 اسي به بالا
ر تهيه و تدوين

يي كه تعداد اعض
باشد نفر مي 177
  .شد

)²=177 
ز نوع روايي مح

ي از خبرگان
در اين تحقيق
همانطور كه ه

نتيجه مع باشد،
ته، مقدار آلفاي
زيه و تحليل

حليل عاملي اكت

ي تعالي سازماني

دلهاي تعالي س
وهش كشورهايي
ي و انتخاب ساز
ي در كشورهاي
ف اين مدل ها اس
وش ميداني و

مديران بخ ميان
گ انتخاباي زير

سابقه كاري حد
حصيلات كارشنا
سابقه فعاليت در

هاي ي در پژوهش
7درصد، برابر  9

شنامه دريافت ش

هاي تحقيق ا ه
رد تاييد تعدادي

هم چنين، د.
.فاده شده است

7/0خ بزرگتر از
ت صورت گرفت
به منظور تجز
مدل از مدل تح

طراحي الگوي

طالعه تطبيقي مد
طالعه در اين پژو
ل جهت ارزيابي
ل تعالي سازماني
شترك و اختلاف
 مورد نياز به رو

ازري تحقيق
جه به ويژگي ها

 داشتن س
 داراي تح
 داشتن س

ازه نمونه آماري
95طح اطمينان

پرسش 179زيع و

يي پرسش نامه
مور وظيم شده

.لي قرار گرفت
ها استف بار داده

ر آلفاي كرونباخ
 اساس محاسبات

.بود/ 82بر با
يارهاي اصلي م

مط
مط

مدل
مدل
مش

هاي داده
آمار
توج

اندا
سط
توز

رواي
تنظ
تعال
اعتب
اگر
بر
براب
معي
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گام . استفاده شده است محاسبه ميانگين نظراتمنظور تعيين وزن معيارهاي اصلي، از 
  :باشد اجرايي تحقيق به صورت نمودار زير مي

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  بررسي پيشينه پژوهش

  نظريمطالعه 
 بررسي مدل هاي تعالي سازماني در سطح دنيا 
 بررسي سند چشم انداز بيست ساله 

 بررسي سياست هاي كلي نظام اداري 

 بررسي قانون خدمات كشوري 

  بيان مساله

  طراحي مدل اوليه پژوهش
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  تجزيه و تحليل داده ها -4

با استفاده  تعالي سازماني در سطح دنيا هاي ابعاد مدل منظور استخراجله اول به رحدر م
هاي مختلف تعالي شناسايي و مباني طراحي آنها به شـرح زيـر    ، مدلتطبيقياز رويكرد 

  :استخراج گرديد
 38 مدل براساس مدل تعالي كسب و كار اروپا 
 17 مدل براساس مدل مالكوم بالدريچ 
 2 مدل براساس مدل دمينگ 
 4 مدل براساس تركيبي از مدل هاي اروپا و بالدريچ 
 4 مدل براساس تركيبي از مدل هاي دمينگ و بالدريچ 
 2 مدل براساس تركيبي از مدل هاي اروپا، دومينگ و بالدريچ 
 17 مدل به صورت بومي و منحصر به فرد 

  طراحي مدل مفهومي پژوهش

  جمع آوري و تحليل داده ها

نتيجه گيري و ارايه مدل تعالي 
  سازماني در بخش دولتي 

  روش شناسي پژوهش

 مراحل اجراي پژوهش:2نمودار شماره
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 1 مدل براساس مدل تعالي استراليا 
 10 مدل ناشناخته  

پس از شناسايي و دسته بندي مدل ها، در مرحله بعد معيارهاي اصلي اين مدل هـا  
هـاي تعـالي دنيـا     مدلمشترك در شناسايي و استخراج شدو مشخص گرديد معيارهاي 

تجزيـه و تحليـل و   ، هاي سازماني ها و سياست تدوين استراتژي، رهبري:شـامل 
تمركز بر ، فرايند، انساني بكارگيري و توسعه منابع، بكارگيري دانش و اطلاعات

مسئوليت هاي ،نتايج كاركنان، تمركز بر مشتري و بازار، شركا و تامين كنندگان
در مرحله بعـد بـا توجـه بـه رويكـرد تعـالي       . باشند مي نتايج كسب و كارو اجتماعي 

مستندات داخلي كشور كـه مربوطـه بـه     محورهاي اصليسازماني به بررسي و شناسايي 
چشـم   سـند ( كشورمنتج از عوامل داخلي محورهاي اصلي.بخش دولتي است پرداخته شد

هاي كلي نظام اداري كشور، قانون مديريت خدمات كشـوري   ساله كشور، سياست20انداز
، دانـش  مـديريت ، مديريت منـابع انسـاني  : ، شامل)برنامه تحول اداري كشور دهو 

الكترونيكـي بـودن   و  پايبندي به اصول اخلاقـي و ارزشـي  ، شهرونديتوسعه 
 .باشد مي خدمات

از  در مرحله بعد پس استناج ابعاد و محورهاي تعالي سازماني در بخش دولتي
مشاركت كنندگان خواسته شد تا اهميت هر يك از معيارهاي استخراجي از مطالعات 

ه و تحليل ابعاد مدل با استفاده از تجزي .نظري را براساس طيف ليكرت مشخص نمايند
  :روش تحليل عاملي اكتشافي انجام شد و نتيجه آزمون به صورت زير ارايه مي شود 

  
  
  
  
  
  
  
  
  



 
  173 ..................................................طراحي الگوي تعالي سازماني در بخش دولتي

 

 
 

  
  

گروه دسته  دودر  سازمانيطبق تحليل عاملي اكتشافي معيارهاي اصلي تعالي 
  :بندي شدند 

 منـابع مـديريت  فراينـد،  رهبري، برنامه ريـزي اسـتراتژيك،    :مديريت منابع سازماني -1
الكترونيكـي بـودن    اطلاعـات،  و دانش مديريت، مديريت بودجه و امكانات دولتي انساني،
  و تحقق اهداف و برنامه هاي دولتي خدمات

توسعه شهروندي، پايبندي به اصول اخلاقي و ارزشـي،  : مديريت ارتباط با شهروندان -2
 .هاي اجتماعي و رضايتمندي ارباب رجوع تحقق مسئوليت

محاسـبه  در مرحله بعـد بـه منظـور تعيـين وزن هـر يـك از معيارهـاي اصـلي از روش         
استفاده شده است و مدل نهايي تعالي سـازماني در بخـش دولتـي بـه      ميانگين نظرات

  :زير مي باشد  لصورت شك

                                     MatrixRotated Component  

 
Component

1 2 
 239.- 732. رهبري

 374. 731. برنامه ريزي استراتژيك
 433. 618. فرايند

 536. 623. مديريت منابع انساني
 238. 751. مديريت بودجه و امكانات دولتي

 447. 613. مديريت دانش و اطلاعات
 650. 140. توسعه شهروندي

 839. 086. پايبندي به اصول اخلاقي و ارزشي
 246. 791. الكترونيكي بودن خدمات

 630. 390. تحقق مسئوليت هاي اجتماعي
 534. 531. رضايتمندي ارباب رجوع

 398. 680. تحقق اهداف و برنامه دولتي

 تعالي تحليلي معيارهاي اصلي مدلماتريس:1شمارهجدول
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  مدل تعالي سازمان در بخش دولتي ايران: 2شماره شكل 
  
  
  نتيجه گيري و پيشنهادات -5

گسـتره بيشـتري از دغدغـه    موضوع عملكرد سازمان و سنجش و ارزيابي آن روز بـه روز  
آنچه در اين ميان مـي  . مديران و پژوهشهاي صاحبنظران را به خود اختصاص داده است

هاي اصـلي شـكل دهنـده     توان به عنوان هسته اصلي مباحث مطرح ساخت شامل مولفه
ها  ها با يكديگر است و با گذر زمان چارچوب عملكرد سازمان و نسبت و تعامل اين مولفه

از سوي ديگر مقولـه اي بـا   . تري در راستاي اين تبيين ارايه شده است جامع هاي و مدل
شـايد  . عنوان كيفيت در حيات رشته مديريت، توسعه مفهومي قابل توجهي يافته اسـت 

اين ادعا كه امروزه مفهوم توسعه يافته كيفيت انطباق قابل توجهي با عملكـرد سـازماني   
تـوان بـروز و ظهـور انطبـاق دو مفهـوم       ني را ميموضوع تعالي سازما. دارد، گزاف نباشد

مديريت كيفيت و مديريت عملكـرد نـوين برشـمرد و مهمتـرين شـاهد ايـن ادعـا ورود        

پايبندي به اصول اخلاقي 
 )100(و ارزشي

 )70(مديريت منابع انساني 

 رهبري

)100(  

  برنامه ريزي استراتژيك

)75( 

  مديريت بودجه و امكانات دولتي

)60( 

  و اطلاعاتمديريت دانش 

)75(

  فرايند

)70( 

 توسعه شهروندي

)80( 

  الكترونيكي شدن خدمات

)70( 

تحقق مسئوليت هاي 
 )90(اجتماعي

رضايتمندي ارباب 
 )90( رجوع

اهداف و برنامه تحقق 
 )120(هاي دولتي

 %)40(نتايج %)60(توانمندسازها 

 رشد و يادگيري
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صاحبنظران هر دو حوزه مديريت كيفيت و مديريت عملكرد در موضوع تعـالي سـازماني   
ان هم هاي تعالي سازم دهد از مدل است، به گونه اي كه بررسي ادبيات موضوع نشان مي

  .  هاي مديريت كيفيت و هم به عنوان مديريت عملكرد تعبير شده است به عنوان مدل
و با توجه به رسـالت انقـلاب اسـلامي ايـران و چشـم انـداز كشـور،         در همين راستا

هـاي ايرانـي و از سـوي ديگـر ضـرورت تـدوين الگوهـاي متناسـب بـا           موفقيت سازمان
اسـلامي يـاد مـي شـود،     -طراحي الگوي ايراني عبير صحيح آناقتضائيات بومي، كه به ت

تبيين الگوي تعالي سازماني در بخش دولتي ايران به عنوان موضوع ايـن تحقيـق مـورد    
در اين تحقيق سعي شد تا با بررسي مستندات مختلف مربوط به بخش .توجه قرار گرفت

ميـان   دولتي اقدامات و رويكردهاي تعالي سازماني بررسي و تحليـل شـود، كـه در ايـن    
هاي كلي نظـام اداري،برنامـه تحـول اداري و     سندچشم انداز بيست ساله كشور، سياست
هـاي   همچنين سعي شد تا با بررسي مـدل . قانون خدمات كشوري مطالعه و بررسي شد
تعالي سازماني بخش دولتي ايران بـا رويكـرد    مختلف تعالي سازماني در سطح دنيا، مدل

براساس تحقيق انجام شده سـه عنصـر اصـلي مـدل تعـالي      .شودجامع و جهاني طراحي 
ابعـاد  . هاي محوري و زيرمعيارهاي مدل شناسايي شدند سازماني يعني ابعاد مدل، ارزش

مديريت منابع سازماني، مديريت ارتباط با شهروندان و مديريت : اصلي مدل در سه حوزه
امتيـاز و در حـوزه    100ري بـا  در حوزه توانمندسازها، معيار رهب ـ .فرايندي تعريف شدند

امتيـاز مهمتـرين معيارهـاي مـدل      120با  تحقق اهداف و برنامه هاي دولتينتايج، معيار 
  . تعالي سازماني بخش دولتي هستند

در خصوص مقايسه معيارهاي اصلي مدل تعالي سازماني يخش دولتي ايران با سـاير  
شـود مـدل تعـالي     مشاهده مي مدل هاي رايج در سطح دنيا، همانطور كه در جدول زير

هاي تعالي بالدريچ و اروپا داشته و تمامي ابعاد  بخش دولتي ايران شباهت زيادي به مدل
تفاوت اصلي معيارهاي مدل . ها را دارا بوده اما با مدل دمينگ متفاوت مي باشد اين مدل

خـدمات و  تعالي ايران با اين مدل ها در سه بعد توسعه شـهروندي، الكترونيكـي شـدن    
  .پايبندي به اصول اخلاقي و ارزشي است
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  مقايسه معيارهاي اصلي مدل تعالي ايران با سه مدل تعالي مرجع:2شماره جدول
 مدل دمينگ ژاپن مدل تعالي كسب و كار اروپا مدل تعالي مالكوم بالدريچ مدل  تعالي سازماني ايران

 )20(و استقرار آن  اصول مديريت )100(رهبري  )120(رهبري  )100(رهبري 

تجزيه و تحليل اطلاعات و بكارگيري  )80(استراتژي  )85(برنامه ريزي استراتژيك  )75(برنامه ريزي استراتژيك 
 )15(تكنولوژي اطلاعات 

 )15(توسعه منابع انساني  )90(كاركنان  )85(تمركز بر نيروي كاري  )70(مديريت منابع انساني 
دولتيمديريت بودجه و امكانات

 )20(نگهداري و بهبود  )90(شركا و منابع  )85(مديريت فرايندها  )60(

فرايندها، محصولات و خدمات  )85(تمركز بر مشتريان  )75(مديريت دانش و اطلاعات 
)140( 

توسعه محصولات جديد و نوآوري 
 )20(فرايندهاي كاري 

ارزيابي، تحليل و مديريت دانش )70(فرايند 
 )10(سيستم مديريت  )200(مشتريان نتايج  )90(

 )50(سيستم كيفيت مركزي  )90(نتايج كاركنان  )450(نتايج )80(توسعه شهروندي 
 )60(نتايج جامعه  )70(الكترونيكي شدن خدمات 

پايبندي به اصول اخلاقي و ارزشي
)100( 

 )150(نتايج كليدي 

تحقق مسئوليت هاي اجتماعي
)90( 
 )90(ارباب رجوع رضايتمندي 

تحقق اهداف و برنامه هاي دولتي
)120( 

همچنين در خصوص مقايسه وزن معيارهاي تعالي سازماني، در مدل هاي مختلـف  و 
وزن . تعالي وزن معيارهاي مدل در دو سطح توانمندسـازها و نتـايج توزيـع شـده اسـت     

توزيع شده است كه در جـدول زيـر قابـل     580تا حداكثر  200معيارهاي نتايج از حداقل 
  :مشاهده است
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  مقايسه امتياز معيارهاي توانمندسازه و نتايج مدل تعالي سازماني : 3شماره جدول

 مدل تعالي سازماني
 معيارهاي نتايج معيارهاي توانمندساز

 امتياز تعداد امتياز تعداد

 450 1 550 6 مدل كيفيت مالكوم بالدريج
 500 4 500 5 تعالي اروپامدل 

 400 1 600 7 مدل كيفيت ژاپن
 580 1 420 6 مدل تعالي استراليا
 400 1 600 6 مدل كيفيت سنگاپور

مدل كيفيت رياست جمهوري
 مالزي

7 800 1 200 

 580 1 420 6 مدل كيفيت فيجي
 450 1 550 6 مدل كيفيت فيليپين
 450 1 550 6 مدل كيفيت تايلند

 400 4 600 8 سازماني ايران مدل تعالي
شود مـدل تعـالي سـازماني بخـش دولتـي       همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

 600ايران در نحوه امتيازدهي به معيارها مشابه مدل كيفيـت ژاپـن و سـنگاپور بـوده و     
  .امتياز را به معيارهاي نتايج اختصاص داده است 400امتياز را به معيارهاي توانمندساز و 

تعالي سازماني در  بخش دولتـي كشـور   بومي نوآوري اين تحقيق در طراحي مدل 
اي كشور بوده كه آن  كه مبتني بر مدل هاي مختلف تعالي سازماني و عوامل زمينهبوده 

تفاوت مدل كند و همانطور كه در مدل مشاهده شد  هاي تعالي متمايز مي را از ساير مدل
شورها از نظر معيارهـاي اصـلي مـدل، در سـه معيـار      تعالي سازماني كشورمان با ساير ك

. توسعه شهروندي، پايبندي به اصول اخلاقي و ارزشي و الكترونيكي شدن خدمات اسـت 
اين نكته نشان دهنده آن است كه اولاً ارباب رجوع در بخش دولتي داراي جايگاه ويژه و 

ز ارايه خدمات عمـومي بـه   بالايي بوده و سازمان هاي دولتي بايستي بتوانند با استفاده ا
صورت الكترونيكي و بهبود و كوتاه سازي فرايندهاي ارايه خـدمات، سـطح رضـايتمندي    
شهروندان را افزايش داده و ثانياً با توجه به اينكـه پايبنـدي و رعايـت اصـول اخلاقـي و      
ارزشي در سازمان هاي دولتي ايران نيز يكي از معيارهاي تعالي مي باشد، مديران بخش 
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ولتي بايستي در شناسايي، آموزش و ترويج اصول اخلاقي و ارزشي تلاش مضاعف كرده د
 .تا بتواند يك سازمان اخلاق محور را ايجاد نمايند

اي و در نهايـت   هاي بخش دولتي ايران در راستاي نيل بـه اهـداف توسـعه    سازمان
ناگريز از پرداختن بـه سـازوكارهاي لازم از جملـه     1404تحقق چشم انداز كشور در افق 

هاي تعالي كسب و كار بوده و مبحث مدل هاي تعالي از مباحثي هستند  بكارگيري مدل
در همين راستا همانطور كه در مقاله اشـاره  . كه بستر توسعه و تعالي را فراهم مي سازند

لي، ايجاد مـدل تعـالي   شد، براي تبديل شدن سازمان هاي بخش دولتي به سازمان متعا
و با نظر متخصصان و كارشناسان  تطبيقيضروري مي باشد كه در اين تحقيق با رويكرد 

علاوه بر اينپيـاده سـازي و بكـارگيري ايـن مـدل      . خبره، مدل مذكور تدوين شده است
  .درسازمان هاي مختلف بخش دولتي مي تواند منجر به افزايش كارايي و اثربخشي گردد
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