مدیریت صنعتی گرايش صنعتی- مالی
عنوان پایان​نامه:
پروپوزال بررسی میزان ارتباط بین معیارهای توانمندساز و معیارهای نتایج مدلEFQM

مقدمه
شاید پرآوازه ترین تحول در زمینه مدیریت در طی یکی دو دهه اخیر ارایه الگو و نظریه های مربوط به بهبود کیفیت فرآورده ها و خدمات و به طور کلی فعالیت ها و مؤسسات تولیدی و خدماتی باشد. پیروزی چشم گیر ژاپنی ها در چند دهه گذشته و ظرفیت تحول آسای تولیدی و اقتصادی آنان همراه با ارایه کیفیت ممتاز فرآورده ها و خدمات، انگیزه اساسی حرکت در سمت تحول روندهای مدیریت برای دستیابی به کیفیت برتر و روشهایی که مسایل پیچیده سازمان های امروزی را پاسخگو باشد بوده است (مهربان،1387).
مدیریت کیفیت جامع1 هرچند که بر پایه کارهای برخی از پیشگامان جنبش بهبود کیفیت مانند دمینگ2، جوران3، کرازبی4 و دیگران، در ژاپن، آمریکا و اروپا پدیدار شد، اما الگوی جامع آن به تدریج و با بهره گیری از نوآوری و مدیریت در زمینه های فنون کمّی و آماری ساختار و معماری نوین سازمان، فنون بهبود و بازسازی سازمان و الگوهای مشارکتی و توانا سازی کارکنان که پرداخته چند دهه گذشته بوده شکل گرفته است. امروزه سازمان های پیشرو با بهره گیری از الگوهای مدیریت کیفیت جامع به دستاوردهای استثنایی نائل شده اند که شاید نمونه برجسته آن رنسانس صنایع اتومبیل سازی آمریکا باشد که با 3 تا 5 سال تلاش و پیروی از روش های مدیریت کیفیت جامع پس ماندگی قابل توجه خود را از ژاپنی ها تا حد بسیار زیادی جبران کرده و دور نیست که در زمینه بسیاری از آنها پیشی بگیرند. مزیت عمده مدیریت کیفیت جامع به عنوان یک روش فراگیر مدیریت، آینده درخشان آن به عنوان تعیین کننده اصلی سمت گیری جریان مدیریت نوین است. 
انجام و استحکام پایه های نظری، فنون و الگوهای کاربری این روند را می توان در نگرش سیستمی آن و استفاده از فنون و الگوهای گروهی و همین طور شیوه های پیشرو و فعال آن در بررسی و حل و فصل مشکلات سازمانی با تأکید بر فرآیندهای کار به عنوان محور اصلی جستجو کرد( زمردیان،1389).
مدل های سرآمدی یا تعالی سازمان چارچوب هایی مبتنی بر علم، تجارب و نظریات مدیریتی هستند که مبنای اصلی آن مدیریت کیفیت جامع (TQM) بوده و مشخصات کلی یک سازمان متعالی را تعریف می کند. پیرو نظریه پردازان مفهوم سرآمدی یا تعالی سازمان و مدل های مربوطه، استفاده از این مدل ها در سطح جهان به عنوان ابزاری قدرتمند برای شناسایی فرصت های بهبود و اولویت بندی آنها به طور گسترده ای مورد استقبال قرار گرفته است( شرطان،1388)؛ این استقبال به حدی بوده است که در اغلب کشورها برای جلب توجه عمومی و ایجاد انگیزه برای استفاده از آنها، این مدل ها به عنوان ارزیابی جوایز بهره وری، کیفیت و تعالی سازمانی مورد استفاده قرار می گیرد.
امروزه در بیش از 70 کشور جهان بر اساس مدل های تعالی سازمانی جوایزی با عناوینی چون جایزه کیفیت، جایزه بهره وری، جایزه تعالی سازمان، جایزه تعالی کسب و کار و جایزه تعالی عملکرد اهدا می شود. اثر بخشی استفاده از مدل تعالی چنان بوده است که حتی در کشور ژاپن که منشا جوایز کیفیت در سطح جهانی محسوب می گردد از سال 1996 جایزه کیفیت ژاپن، به موازات جایزه کیفیت دمینگ، ولی بر اساس مدل تعالی اهدا می گردد. از مشهورترین مدل های جایزه کیفیت جهانی می توان از جایزه دمینگ ژاپن، مالکوم بالدریج آمریکا و EFQM اروپا نام برد. در کشور ایران نیز از سال 1382 جایزه ملی بهره وری و تعالی سازمان بر اساس مدل تعالی سازمان EFQM به اجرا درآمده است. 
لازم به توضیح است که ارزش مدل های تعالی سازمان نه به خاطر استفاده از آنها به عنوان مدل ارزشیابی شرکت ها در فرآیندهای اهدای جایزه، بلکه استفاده از آنها توسط مدیران و نظام های مدیریتی به عنوان ابزاری برای ایجاد یکپارچگی و تعالی در مدیریت کسب وکار است( توکلی،1390). بنابراین با توجه به اهمیت بخش مدیریت و برنامه ریزی در مدیریت کلان شهرهای ایران و به خصوص پایتخت آن تهران و با توجه به تغییرات سریع و پیچیده در نیازها و الزامات کیفی در راستای تکریم و احترام به حقوق شهروندی افراد در این پژوهش به بررسی روابط بین شاخص های معیار توانمندساز و نتایج مدل تعالیEFQM  در سازمان معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهر تهران به عنوان یکی از متولیان عرصه تعیین استراتژی های کلان در راستای ارتقای سطح حقوق شهروندی و حرکت به سمت جامعه مدرن و جهانی پرداخته شده است. 
در این فصل ابتدا به بیان مسأله تحقیق پرداخته و سپس به ترتیب به اهمیت و ضرورت تحقیق، اهداف تحقیق، سؤالات و فرضیه های تحقیق، قلمرو تحقیق (زمانی و مکانی) و در نهایت به تعریف مفهومی متغیرهای تحقیق پرداخته شده است. اهمیت این فصل از آن جهت می باشد که خواننده با مطالعه این فصل، به هدف محقق از انجام این تحقیق پی برده و با کم و کیف تحقیق از نظر زمانی و مکانی آشنا می گردد. 
بیان مسأله
امروزه سازمان های بسیاری در کشورما در فرآیند جهانی شدن با چالش های بی شماری مواجه هستند. حضور در بازارهای جهانی و باقی ماندن در آن مستلزم رقابت با رقبای قدرتمند است و رقابت پذیری سازمان ها نیازمند برنامه ریزی صحیح و همه جانبه برای استقرار سیستم های مدیریتی به منظور ارتقا بهره وری و کیفیت محصولات و خدمات متعالی است . برخی از این سیستم ها در ابعاد سازمانی مطرح می گردند و با تلاش مدیران و کارکنان بنگاه قابل برنامه ریزی و استقرار  هستند، اما برخی دیگر ابعاد مالی دارند و باید برنامه ریزان و مدیران بخش های مختلف اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی کشور بدان بپردازد(EFQM،2010). 
استفاده از روش های علمی برای تعیین استراتژی های سازمان  و نیز استفاده از مدل های شناخته شده ای همچون مدل تعالی سازمانی EFQM برای اجرای موفقیت آمیز استراتژی ها چند سالی است که درکشور ما رایج شده است با اجرای این مدل می توان از طریق خودارزیابی که به صورت دوره ای به اجرا گذاشته می شود به نقاط قوت و زمینه های قابل بهبود سازمانی پی برد  و در مسیر بهبود مستمر و تعالی سازمان گام های بلند برداشت( شرطان،1388). 
آنچه در بحث EFQM مهم به نظر می آید تعیین میزان رابطه بین توانمندسازها و معیارهای نتایج، و همچنین شدت و ضعف این رابطه هاست، که کدام یک نقش مهمتری و کدام نقش کمتری در ایجاد نتایج ارزیابی در مدل تعالی EFQM دارند.
اهمیت و ضرورت تحقیق
همزمان با تغییرات اجتماعی، سیاسی و فرهنگی ایجاد شده در جوامع، سطح مطالبات شهروندان از نهادهای بخش عمومی، از جمله شهرداری ها افزایش یافته است. در نتیجه مدیران و مقامات ذی صلاح این قبیل نهادها همواره به دنبال ابزارهایی برای ارتقای سطح مسئولیت پاسخگویی خود و جلب رضایت شهروندان بوده اند (اسلامی،1389). که در این میان می توان از ابزار قوی و مطمئن کیفیت مثل مدل تعالی EFQM برای بهبود مستمر فرآیندها و کمک به حصول بهترین عملکرد و نتایج بهره مند شد. لذا سازمان ها برای اجرای موفق خود ارزیابی پیش از به کار بردن مدل EFQM در جهت تعالی سازی لازم است از نوع روابط بین مولفه های توانمند ساز و نتایج و همچنین بین هر مجموعه مطلع شده تا بتواند عوامل اصلی ایجاد نتایج و تعالی در سازمان خود را شناسایی نموده و بهتر بتواند مدل تعالی EFQM را در سازمان خود پیاده نماید.
پس آنچه در این زمینه مهم می نماید بهبود عملکرد ها و فعالیت های درون شهرداری تهران جهت ارایه بهتر خدمات به شهروندان محترم می باشد که می بایست مورد توجه مسئولین امر قرار گیرد. حال سؤالی که در اینجا مطرح می گردد این است که چگونه می توان مسیری را برای پیشرفت و تعالی شهرداری تهران بوجود آورد تا بتواند در عرصه جهانی و ملی به رقابت بپردازد؟ کدام دانش و آگاهی می تواند زمینه ساز تحول سازمانی و به تبع آن تحول ملی گردد؟ مدل تعالی سازمانی می تواند پاسخ گوی مناسبی به این سؤالات باشد. با توجه به نکاتی که به آنها اشاره گردید که حاکی از اهمیت روز افزون بخش برنامه ریزی و مدیریت شهری کلان شهر تهران به عنوان بخشی از سازمان های خدماتی، اجتماعی و فرهنگی جامعه ضرورت حرکت مدیریت کلان شهر تهران به سمت استفاده هر چه بیشتر از استانداردها و مدل های علمی بین المللی بیشتر نمایان می باشد در این راستا از مدل EFQM برای رسیدن به این منظور در این پژوهش استفاده شده است. از آنجا که مدل تعالی سازمان EFQM انعطاف پذیر است و ابعاد و نوع سازمان در اعتبار آن تأثیر ندارد بنابراین می توان از روش تحقیق این پژوهش برای کلیه سازمان استفاده نمود. مزایایی که در اثر استفاده از این مدل (در نتیجه بررسی روابط بین شاخص های مدل حاصل می شود) می توان برای سازمان ها بوجود آید عبارتند از( شرطان،1387):
1- امکان ارزیابی کمی و  تعیین وضعیت موجود آن.
2- امکان شناسایی فرصت های بهبود، نقاط قوت و ضعف سازمان و اولویت بندی برای اجرای پروژه های بهبود و همچنین نظارت بر روند و بهبود سرعت در مسیر تعالی سازمانی .
3- امکان مقایسه با سایر سازمان های پیشرو در مورد هر یک از معیارها و مشخص کردن جایگاه سازمان در سطوح مختلف صنعتی، تجاری، ملی و بین المللی.
4- امکان یادگیری از دیگر سازمان ها از طریق به اشتراک گذاشتن تجربیات برتر.
5- امکان شناخت معیارهایی که بتوانمندی سازمان ها منجر می شوند که از این طریق نتایج بهتری عاید سازمان می گردد.
6- امکان ایجاد تعادل وتوازن میان منافع کلیه ذینفعان از جمله مشتریان، جامعه، شرکای کاری، سهامداران، مالکان، قانونگذاران و....
7- امکان تشخیص رویکردهایی که برای راهبری سازمان می تواند مفید باشد. 
اهداف تحقیق
این تحقیق درصدد بوده تا با بررسی روابط درونی بین مؤلفه های معیارهای توانمند ساز و معیارهای نتایج مدل تعالی سازمانی EFQM سعی در شناسایی مهمترین عوامل مؤثر بر ایجاد این روابط و ارایه مدلی جهت درک بهتر، و نشان دادن عنصرهای حیاتی در مدل تعالی EFQM می باشد، تا مدیران بعد از شناسایی عوامل مؤثر، به طریق بهتر و مؤثرتری بتوانند از مدل EFQM استفاده نموده و در جهت رفع نیازها و بهبود کیفیت خدمات خود، مدل تعالی EFQM را پیاده سازی نماید.
سؤال اصلی پژوهش که در این تحقیق  بررسی می شود عبارت است از:
آیا رابطه معنی داری بین توانمندسازها و نتایج در مدل تعالی EFQM وجود دارد؟
البته سؤالات ذیل نیز در دل تحقیق نهفته است.
· آیا هرگونه همبستگی بین معیارهای توانمندساز و نتایج وجود دارد؟
· در مجموعه معیارهای توانمندساز کدامیک بیشترین اثر را در ایجاد یک رابطه قابل توجه بین توانمندسازها و نتایج دارد؟
· در مجموعه معیارهای نتایج کدامیک بیشترین اثر را در ایجاد یک رابطه قابل توجه بین توانمندسازها و نتایج دارد؟
فرضیه های تحقیق
چون عملکرد شهرداری تهران از دیدگاه مدل تعالی سازمانی EFQM، شامل معیارهای توانمندساز: رهبری، خط مشی واستراتژی های کارکنان، منابع و مشارکت ها و فرآیند ها می باشد و ما در پی بررسی وجود یا عدم وجود رابطه آنها با معیارهای نتایج: نتایج کلیدی عملکرد، نتایج جامعه، نتایج مشتری و نتایج کارکنان هستیم؛ لذا فرضیات فرعی زیر مطرح می گردد:
1- بین رهبری و کارکنان( افراد) رابطه مثبت وجود دارد.
2- بین رهبری و منابع- شراکت ها رابطه مثبت وجود دارد.
3- بین رهبری و فرآیندها رابطه مثبت وجود دارد.
4- بین فرآیندها و خط مشی- استراتژی رابطه مثبت وجود دارد.
5- بین فرآیندها و کارکنان رابطه مثبت وجود دارد.
6- بین فرآیندها و منابع- شراکت ها رابطه مثبت وجود دارد.
7- بین کارکنان و خط مشی- استراتژی رابطه مثبت وجود دارد.
8- بین کارکنان و نتایج کارکنان رابطه مثبت وجود دارد
9- بین خط مشی- استراتژی و منابع- شراکت ها رابطه مثبت وجود دارد.
10- بین خط مشی- استراتژی و نتایج مشتری رابطه مثبت وجود دارد.
11- بین منابع- شراکت ها و نتایج جامعه رابطه مثبت وجود دارد.
12- بین نتایج کارکنان و نتایج مشتری رابطه مثبت وجود دارد.
13- بین نتایج کارکنان و نتایج کلیدی عملکرد رابطه مثبت وجود دارد.
14- بین نتایج مشتری و نتایج جامعه رابطه مثبت وجود دارد.
15- بین نتایج مشتری و نتایج کلیدی عملکرد رابطه مثبت وجود دارد.
16- بین نتایج جامعه و نتایج کلیدی عملکرد رابطه مثبت وجود دارد.
تعریف مفهومی متغیرها 
جایزه کیفیت اروپا (EFQM)، 9 معیار به قرار زیر دارد که 5 معیار اول آن تحت عنوان شاخص های توانمند ساز بوده و از 4 معیار بعدی تحت عنوان شاخص های نتایج یاد شده است ( نجمی و حسینی، 1389):
1- رهبری، 2- خط مشی و استراتژی، 3- مدیریت کارکنان، 4- منابع، 5- فرآیندها، 6- نتایج مشتری،
 7- نتایج کارکنان،8- نتایج جامعه، 9- نتایج کلیدی عملکرد.
حال به تعریف هر یک از این معیارها که متغیرهای اصلی تحقیق ما است پرداخته می شود. 
1-  رهبری1
رهبران متعالی چشم انداز و مأموریت سازمان را تدوین و زمینه دستیابی به آنها را تسهیل می کنند. آنها ارزش ها و سیستم هایی را که برای دستیابی به موفقیت های پایدار سازمان مورد نیازند ایجاد کرده و آنها را با اعمال و رفتارهای مناسب خود اجرا می کنند. در دوره های تغییر و تحول سازمان، آنها ثبات در مقاصد را حفظ می کنند، هرجا که لازم باشد، این رهبران قادر به تغییر جهت گیری سازمان و ترغیب کارکنان به پیروی از آنها هستند(نجمی و حسینی،1387).
2- خط مشی و استراتژی2
سازمان های متعالی مأموریت و آرمان خود را از طریق ایجاد و تدوین یک استراتژی متمرکز بر منافع ذینفعان و با در نظر گرفتن بازار و بخشی که در آن فعالیت می کنند، به اجرا در می آورند. خط مشی ها، اهداف و فرآیندها به منظور تحقق استراتژی ها تدوین و جاری می شوند.
3- کارکنان3
سازمان های متعالی تمامی توان بالقوه کارکنان خود را در سطوح فردی، تیمی و سازمانی اداره کرده، توسعه بخشیده و از آن بهره می گیرند.
آنها عدالت و برابری را ترویج کرده، کارکنان را در امور مشارکت داده و به آنها تفویض اختیار می کنند. این سازمان ها به گونه ای به کارکنان خود توجه کرده، ارتباط برقرار ساخته و آنها را مورد تشویق و تقدیر قرار می دهند که در آنها انگیزه و تعهد برای استفاده از مهارت و دانششان در جهت منافع سازمانی ایجاد شود(امیری و سکاکی،1387).
4- شراکت ها  و منابع1
سازمان های متعالی، مشارکت ها و همکاری های تجاری بیرونی، تأمین کنندگان و منابع داخلی خود را به منظور پشتیبانی از خط مشی و استراتژی، اجرای اثر بخشی فرآیندهایشان برنامه ریزی و مدیریت می کنند
( امیری و سکاکی،1387).
5- فرآیندها2
سازمان های متعالی فرآیندهای خود را به منظور کسب رضایت کامل و ایجاد ارزش فزاینده برای مشتریان و سایر ذینفعان طراحی نموده، مدیریت کرده و بهبود می بخشند (امیری و سکاکی،1387).
6-  نتایج مشتری3
سازمان های متعالی به طور فراگیر نتایج مهم مرتبط با مشتریان خود را اندازه گیری کرده و به آنها دست می یابند که خود شامل 2 شاخص فرعی دیگر با عنوان شاخص های برداشتی و شاخص های عملکردی است (امیری و سکاکی،1387).
7- نتایج کارکنان1
سازمان های متعالی به طور فراگیر نتایج مهم مرتبط با کارکنان خود را اندازه گیری کرده و به آنها دست می یابند. زیر معیارهای نتایج کارکنان عبارتند از(نجمی و حسینی،1387):
1- شاخص های برداشتی
2-  شاخص های عملکردی
8-  نتایج جامعه2
سازمان های سرآمد به طور فراگیر نتایج برجسته مرتبط با جامعه را اندازه گیری نموده و به آنها دست می یابند.
زیر معیارهای معیار نتایج جامعه شامل دو شاخص برداشتی و عملکردی می باشد(نجمی و حسینی، 1387).
1- نتایج کلیدی عملکرد3
سازمان های سرآمد به طور فراگیر نتایج برجسته مرتبط با اجزای اصلی خط مشی و استراتژی را اندازه گیری نموده و به آنها دست می یابند. نتایج کلیدی عملکرد شامل دو شاخص اصلی تحت عنوان دستاوردهای کلیدی عملکرد و شاخص های کلیدی عملکرد می شود (نجمی و حسینی،1387). معيار نتايج کليدي نشان مي دهد که سازمان هاي متعالي در ارتباط با جاري سازي موفق استراتژي ها و خط مشي هاي پشتيبان و همچنين در اجراي سامانه ها و فرآيندها در جهت پاسخگویي به نيازها و انتظارات ذي نفعان کليدي به چه دستاوردها و نتایجي(مالي و غيرمالي) دست يافته اند. آنها به منظور تحقق اهداف و بهبود دستاوردهاي كليدي استراتژيك، شاخص هاي كليدي عملكرد(مالي و غيرمالي) مرتبط با رويكردها و فرآيندها و همچنين دستاوردهاي كليدي استراتژيک را در دوره هاي زماني متناسب اندازه گيري و تحليل مي كند.
در اینجا مشخص می گردد که سازمان در ارتباط با عملکرد برنامه ریزی شده خود، چه نتایجی بدست می آورد، هر چندکه توانمندسازها نتایج را ایجاد می کنند، اما نتایج نیز ارتقا بخش و رشد دهنده توانمندسازها خواهد بود و این ارتباط یادآور همان منطق معروف دمینگ است که رابطه مستمر برنامه ریزی، عمل، آزمون و اقدام PDCA را نشان می دهد( گرامی و نور علیزاد، 1388).
روش وقوع تحقیق
نوع و هدف تحقیق
از آنجا که تحقیق حاضر درصدد توسعه کاربرد تکنیک تحلیل رگرسیون، جهت شناخت روابط میان معیارهای  مدل تعالی سازمان EFQM می باشد، لذا از نوع تحقیقات کاربردی است. روش تحقیق برحسب گردآوری داده ها توصیفی از نوع همبستگي است كه به تشريح رابطه ي ميان معیارهای مدل تعالی سازمان EFQM با استفاده از تكنيك همبستگي مي پردازد. در این تحقیق می خواهیم با استفاده از تکنیک تحلیل همبستگی، درک و آگاهی کاملی از روابط میان معیارهای مدل تعالی سازمانیEFQM  بدست آورد.
جامعه آماری
برای دستیابی به اهداف پژوهش، ابتدا باید جامعه ای را که قصد داریم برای مطالعه انتخاب کنیم، تعریف کنیم. این تعریف باید روشن و واضح باشد و هیچ گونه ابهامی در آن وجود نداشته باشد(دلاور،1383،102). 
جامعه آماری عبارت است از مجموعه ای از افراد یا واحد ها که حداقل باید دارای یک صفت مشترک باشند. معمولاً در هر پژوهشی، جامعه مورد بررسی جامعه آماری می باشد که پژوهشگر مایل است درباره صفت متغیر واحد های آن به مطالعه بپردازد (سرمد، 1377،177).
جامعه آماري اين پژوهش شعبه معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران و واحد تحلیل آماری این پژوهش مدیران و کارشناسان شعبه مذکور و سازمان های تابعه آن می باشد که در مجموع جامعه آماری این پژوهش در قالب جدول ذیل نمایش داده شده است.
جدول3-1: جامعه آماری پژوهش
	ردیف
	بخش
	سمت سازمانی
	تعداد

	1
	اداره کل برنامه و بودجه
	مدیر کل و معاون
	3
	28

	
	
	کارشناس
	25
	

	2
	معاونت برنامه ریزی 
	مشاور و مدیر
	4
	29

	
	
	کارشناس
	25
	

	3
	مدیریت سیاستگذاری و برنامه ریزی راهبردی
	7

	4
	اداره کل تشکیلات و آموزش
	مدیر کل
	1
	16

	
	
	کارشناس
	15
	

	5
	 اداره کل کنترل عملکرد و بهبود سیستم ها 
	مدیر کل
	1
	26

	
	
	کارشناس
	25
	

	6
	سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات – شرکت فناوران
	مدیر عامل
	1
	8

	
	
	معاون
	7
	

	7
	جمع کل
	
	114


لازم است بیان شود این جامعه آماری با توجه به اظهارات یکی از کارشناسان دفتر معاونت برنامه ریزی و توسعه شهری و همچنین شواهد موجود اتخاذ شده است، چرا که تعداد پست های سازمانی مصوب تعیین شده از سوی معاونت می تواند به علت(خالی بودن یا تغییرات اندکی در بعضی از پست های سازمانی) کمی متفاوت باشد.
نمونه آماری
نمونه آماری
نمونه آماری عبارت است از مجموعه ای از نشانه ها که از یک قسمت، یک گروه یا یک جامعه بزرگتر انتخاب می شوند، به گونه ای که این مجموعه معرف ویژگی های آن جامعه بزرگتر باشد(خاکی، 1384، 273).
نمونه آماری این بانک تعداد 71 نفر از مدیران و کارشناسان معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران که به طور تصادفی ساده از بین 114 نفر جامعه آماری  مذکور انتخاب شده اند.
جدول 3-2: تعداد نمونه متناسب با حجم جامعه آماری
	ردیف
	بخش سازمانی
	حجم جامعه آماری
	تعداد نمونه

	1
	اداره کل برنامه و بودجه
	28
	17

	2
	معاونت برنامه ریزی
	29
	18

	3
	مدیریت سیاستگذاری و برنامه ریزی راهبردی
	7
	4

	4
	اداره کل تشکیلات و آموزش
	16
	10

	5
	 اداره کل کنترل عملکرد و بهبود سیستم ها 
	26
	16

	6
	سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات – شرکت فناوران
	8
	5

	حجم کل
	114
	70


از آنجا که در هر تحقیق آماری احتمال این وجود دارد که تعداد پرسشنامه های ارسالی و تکمیل شده توسط پاسخ گویان محترم کمتر یا بیشتر از این مقدار باشد لذا ما برای تعداد 72 نفر از جامعه آماری به طور تصادفی پرسشنامه ها را فرستاده که در نهایت از بین پرسشنامه های ارسالی 71 پرسشنامه به طور دقیق و کامل تکمیل شده است، لذا علی رغم آنکه از فرمول نمونه گیری حجم نمونه ما 69 عدد بدست آمده است لکن برای دستیابی به حداقل تعداد حجم نمونه، این عمل انجام شده است.
روش نمونه گیری
روش نمونه گیری در این پژوهش، نمونه برداری تصادفی طبقه ای متناسب با حجم طبقات (سازمان ها تابعه دفتر معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران) می باشد. در این پژوهش برای تعیین حجم نمونه از فرمول آماری ذیل استفاده شده که تعداد حجم نمونه از این طریق بدست آمده است(مؤمنی،1386):
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 تعداد نمونه مورد نیاز
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: سطح اطمینان (95/0) درصد
δ: انحراف معیار با توجه به طیف 5 تایی لیکرت با تقریب 667/0 است
ε : دقت اندازه گیری (1/0) می باشد(طبق تحقیقات قبلی)
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= 69
قلمرو تحقیق
- قلمرو موضوع تحقیق
قلمرو موضوعی این پژوهش، بررسی میزان ارتباط بین شاخص های مدل تعالی سازمانی EFQM در معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران می باشد.
قلمرو زمانی
قلمرو زمانی این پژوهش مربوط به ماه های آبان، آذر، دی و بهمن ماه سال 1391 می باشد.
قلمرو مکانی
قلمرو مکانی این پژوهش شعبه مرکزی و سازمان های تابعه«معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران» می باشد.
ابزار گردآوری داده ها
در تعریف ابزار اندازه گیری می توان گفت ((ابزار اندازه گیری و مقیاس ها وسایلی هستند که محقق به کمک آنها قادر است اطلاعات مورد نیاز تحقیق خود را گردآوری، ثبت و کمّی نماید)). ابزارهایی که محققان علوم انسانی برای گردآوری اطلاعات تاکنون توانسته اند ابداع نمایند عبارت است از: پرسشنامه، کارت مصاحبه، کارت مشاهده، آزمون، فیش، فرم ها و نظایر آنها. این ابزارها متناسب با نوع تحقیق و روش کار آن برگزیده و طراحی می شود، و به دو دسته کلی تقسیم می شوند: استاندارد شده یا میزان شده، و محقق ساخته(حافظ نیا،1386). ابزارهای استاندارد یا میزان شده به دلیل کاربردهای فراوانی که داشته اند در مسیر تجارب تحقیقاتی مورد اصلاح قرار گرفته اند، قابلیت اعتماد پذیری بالایی دارند و بیشتر مورد استفاده محققان قرار می گیرند. وجود ابزار استاندار کار تحقیق را راحت می نماید و محقق با اطمینان بالایی از آن استفاده می کند؛ یعنی این ابزارها هم باعث صرفه جویی زیاد در برنامه تحقیق می شوند و هم به دلیل اعتمادی که محققان به آنها دارند، باعث افزایش اعتبار تحقیق علمی و نتیجه حاصل از آن می شوند. این در حالی است که ابزارهای محقق ساخته در غیاب ابزارهای استاندارد، طراحی و به کار برده می شوند، هر چند هیچ محقق ورزیده و مجربی از ابزار محقق ساخته، در صورت وجود ابزار استاندارد استفاده نمی کند. در واقع کاربرد ابزار محقق ساخته زمانی است که ابزار استاندارد برای تحقیق وجود نداشته باشد. همچنین این ابزارها باید قبل از اجرای مرحله اصلی گردآوری، به صورت آزمایشی اجرا گردند و اصلاحات لازم در آنها به عمل آید.که محقق می بایست از روایی و پایایی ابزار ساخته شده اطمینان حاصل کند. ولی باز هم تحقیق را از اعتباری مشابه ابزارهای استاندارد شده برخوردار نمی کند(حافظ نیا،1386).
اين پژوهش به لحاظ گردآوري داده ها از نوع کتابخانه ای و ميداني است. در روش کتابخانه ای، اطلاعات مورد نیاز از طریق مراجعه به کتابخانه ها و مطالعه کتب و نشریات خارجی و ایرانی، پایان نامه ها، اسناد و مدارک معتبر علمی و اسناد و مدارک موجود در شهرداری و نیز از طریق جستجوی منابع اینترنتی بدست آمده است. در روش میدانی اطلاعات لازم از طریق پرسشنامه گردآوری شده است.
 ابزارها و مقیاس های اندازه گیری
مقیاس های اندازه گیری، واحدهایی هستند که برای سنجش متغیرها در ابزارهای گردآوری اطلاعات به کار می روند. مقیاس های اندازه گیری عبارتند از: مقیاس های اسمی یا عددی، مقیاس های ترتیبی، مقیاس های فاصله ای و مقیاس های نسبی(گاش،1992). سنجش دیدگاه ها و نگرش ها از اموری کیفی هستند که ابزارهای ویژه ای را در چارچوب مقیاس های اسمی- عددی برای اندازه گیری متغیرها طلب می کنند. محققان علوم اجتماعی و انسانی سعی نموده اند برای سنجش نگرش ها، تمایلات، گرایش ها و آرزوها، اقدام به طراحی و ابداع ابزارهایی بنمایند که به عنوان طیف شهرت دارند،که از مهمترین و پر کاربردترین آنها می توان به طیف لیکرت، طیف بوگاردوس و طیف گاتمن اشاره کرد(حافظ نیا،1386).
در این تحقیق برای اطلاعات بخش جمعیت شناختی اکثراً از مقیاس اسمی استفاده شده و در مورد سؤالات اصلی تحقیق از مقیاس های ترتیبی استفاده شده است. و در ضمن از ابزار استاندارد شده پرسشنامه با استفاده از طیف 5 تایی لیکرت، که به تکرار توسط سازمان ها و افراد مختلف در زمینه های گوناگون استفاده شده و از اعتبار بالایی برخوردار است استفاده شده است. 
تعداد سؤالات پرسشنامه
آن نوع از سؤالات پرسشنامه در مورد موضوع تحقیق می باشد که مستقیماً در ارتباط با معیارهای مدل تعالی سازمانی EFQM طراحی شده باشد. برای هر یک از 9 معیار ذکر شده سؤالاتی جداگانه طراحی شده، که برای ابعاد رهبری 5 سؤال، خط مشی و استراتژی 4 سؤال، کارکنان 5 سؤال، منابع و مشارکت 5 سؤال، فرآیند ها 5 سؤال، نتایج مشتریان 9 سؤال، نتایج منابع انسانی(کارکنان) 5 سؤال، نتایج جامعه 3 سؤال و نتایج کلیدی عملکرد 7 سؤال که در مجموع 48 سؤال طراحی شده است.
جدول3-3: توزیع سؤالات هر بعد
	ردیف
	معیار مدل EFQM
	تعداد سؤالات

	1
	رهبری
	5

	2
	خط مشی و استراتژی
	4

	3
	کارکنان
	5

	4
	منابع و مشارکت
	5

	5
	فرآیندها
	5

	6
	 نتایج مشتریان
	9

	7
	نتایج منابع انسانی(کارکنان)
	5

	8
	نتایج جامعه
	3

	9
	نتایج کلیدی عملکرد
	7

	جمع
	------------------
	48


سنجش روایی و پایایی ابزار پژوهش
ابزار سنجش باید از روایی و پایایی لازم برخوردار باشد تا محقق بتواند داده های متناسب با تحقیق را گردآوری نماید و از طریق این داده ها و تجزیه و تحلیل آنها، فرضیه های مورد نیاز را بیازماید و به سؤال تحقیق پاسخ دهد. ابزار سنجش و آزمون های استاندارد و میزان شده معمولاً از روایی و پایایی مناسبی برخوردارند؛ از این رو محققان می توانند آنها را با اطمینان به کار گیرند؛ ولی ابزار محقق ساخته فاقد چنین اطمینانی هستند و محقق باید از روایی و پایایی آنها اطمینان حاصل کند(حافظ نیا،1386).
روایی1 ابزار سنجش
منظور از روایی این است که مقیاس و محتوای ابزار یا سؤالات مندرج در ابزار دقیقاً متغیرها و موضوع مورد مطالعه را بسنجد، یعنی اینکه هم داده های گردآوری شده از طریق ابزار، مازاد بر نیاز تحقیق نباشد و هم اینکه بخشی از داده های مورد نیاز در رابطه با سنجش متغیرها در محتوای ابزار حذف نشده باشد یا به عبارت دیگر، عین واقعیت را به خوبی نشان دهد(حافظ نیا ،1386).
روایی مورد استفاده در این تحقیق روایی محتوایی است که روایی آن  به تأیید استاد راهنما و مشاور رسیده است.
پایایی یا اعتبار2
پایایی ابزار که از آن به اعتبار، دقت و اعتماد پذیری نیز تعبیر می شود، عبارت است از اینکه اگر یک وسیله اندازه گیری که برای سنجش متغیر و صفتی ساخته شده در شرایط مشابه در زمان یا مکان دیگر مورد استفاده قرار گیرد، نتایج مشابهی از آن حاصل شود؛ به عبارت دیگر، ابزار پایا یا معتبر ابزاری است که از خاصیت تکرار پذیری و سنجش نتایج یکسان برخوردار باشد. محققان برای اطمینان از روایی و پایایی ابزار از روش های مختلفی استفاده می کنند که عبارتند از(حافظ نیا،1386): 
1- استفاده از روش های دو گانه و موازی
......................................
 1- Validity          2- Reliability
2- استفاده از روش مقایسه با معیار
3- استفاده از روش پیش آزمون 
یک آزمون در صورتی دارای پایایی است که اگر آن را در یک فاصله زمانی کوتاه چندین بار بر روی یک گروه واحد از افراد اجرا کنیم، نتایج حاصل نزدیک به هم باشند (عباس زادگان، 1384،95).
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در این تحقیق به منظور تعیین پایایی پرسشنامه یک نمونه مقدماتی 12تایی به عنوان پیش آزمون انتخاب شد که در نتیجه آزمون پایایی(آلفای کرونباخ)1 آن با استفاده از نرم افزارSPSS عدد 955/0 بدست آمده است. هر چه عدد پایایی به یک نزدیک باشد، نشان از پایایی بالای پرسشنامه می باشد و چون عدد بدست آمده از 7/0 بیشتر است، بنابراین پایایی پرسشنامه قابل قبول می باشد و می توان از سؤالات آن برای این تحقیق بهره برد؛که نتیجه آزمون پایایی به شرح ذیل است.
جدول3-4: خلاصه فرآیند 
	
	تعداد
	درصد

	موارد 
	معتبر
	12
	00/100

	
	استثنا( پاسخ داده نشده)
	0
	00/0

	
	مجموع
	12
	00/100


.........................................
1-Coefficient alpha (Cronbach)
جدول 3-5: آمار قابلیت اطمینان(آزمون آلفای کرونباخ)
	آلفای کرونباخ
	تعداد موارد(سؤالات پرسشنامه)

	955/0
	48


با توجه به آلفای 955/0 ( α > 7/0) می توان نتیجه گرفت که ابزار جمع آوری اطلاعات تحقیق که پرسشنامه است دارای پایایی می باشد لذا از آن می توان برای سنجش و بررسی این تحقیق بهره برد. لذا تعدادی پرسشنامه برای کارشناسان و مدیران بخش های مرتبط با معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران ارسال شد و از 72 پرسشنامه ارسالی 71 پرسشنامه به طور کامل تکمیل و دریافت شد.
از آنجا که هدف این تحقیق بررسی روابط بین معیارهای توانمندساز و معیارهای نتایج مدل تعالی EFQM است لذا می بایست آلفای کرونباخ هر دو شاخص اصلی(توانمندسازها و نتایج) را با توجه به تعداد نمونه این تحقیق بدست آورد و در صورتی که آلفای کرونباخ ( α > 7/0) باشد می توان پایایی این نتایج را نتیجه گیری نمود.
	جدول 3-6 خلاصه فرآیند تعداد پاسخ دهندگان به 5 معیار توانمندساز 

	
	تعداد
	درصد

	موارد
	
	معتبر
	71
	00/100

	
	
	موارد خارج شده
	0
	0/0

	
	
	کل
	71
	00/100


	جدول 3-7 آماره پایایی مربوط به 24 سؤال بخش توانمند ساز مدلEFQM

	آلفای کرونباخ
	آلفای کرونباخ بر پایه موارد استاندارد شده
	تعداد موارد

	862/0
	858/0
	24


عدد 24 مربوط به تعداد کل سؤالاتی است که معیارهای توانمند ساز را تشکیل می دهد. 
عدد آلفای کرونباخ(862/0) بدست آمده از 5 معیار توانمندساز، حاکی از پایایی 24 سؤال اول برای بخش توانمند ساز مدل تعالی EFQM  می باشد.
	جدول 3-8 خلاصه فرآیند تعداد پاسخ دهندگان به 4معیار نتایج

	
	تعداد
	درصد

	موارد
	
	معتبر
	71
	00/100

	
	
	موارد خارج شده
	0
	0/0

	
	
	کل
	71
	00/100


	جدول 3-9 آماره پایایی مربوط به 24 سؤال بخش نتایج مدل EFQM

	آلفای کرونباخ
	آلفای کرونباخ بر پایه موارد استاندارد شده
	تعداد موارد

	924/0
	925/0
	24


عدد 24 مربوط به تعداد کل سؤالاتی است که معیارهای نتایج را تشکیل می دهد. 
عدد آلفای کرونباخ(924/0) بدست آمده از 4 معیار نتایج مدل EFQM، حاکی از پایایی 24 سؤال دوم برای بخش نتایج مدل تعالی EFQM  می باشد. لذا با این تفاسیر این پرسشنامه هم از جهت توانمندسازها و هم از حیث نتایج از پایایی بالایی برخوردار است.
- روش تحلیل داده​ها
در این تحقیق پس از جمع آوری پرسشنامه ها از معاونت برنامه ریزی و توسعه مدیریت شهری شهرداری تهران، پاسخ های دریافت شده را وارد برنامه اکسل کرده و به منظور جلوگیری از هر گونه اشتباه در وارد کردن نتایج پرسشنامه ها در برنامه اکسل، صحت آن توسط تعدادی از همکاران بررسی شده است؛ سپس برای تجزیه و تحلیل اطلاعات از نرم افزار SPSS کمک گرفته شد. در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل اطلاعات از آزمون همبستگی  یک طرفه و  تحلیل رگرسیون استفاده شده است.
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