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  :مقدمه 
اخير، توجه زيادي به اجراي سيستمهاي مديريت كيفيت در كشورمان شـده، ولـي عـدم                در سالهاي   

طبـق آمـار    . دستيابي به نتايج لازم و مورد نظر، يكي از مشكلات پياده سازي اين سيستمها بوده است               
از % 75غير رسمي و همچنين مشاهدات و تجارب نويسندگان اين مقاله، مي توان گفـت كـه حـدود                   

 كننده سيستمهاي مديريت كيفيت در كشورمان، به نتايج مورد نظر دسـت نيافتـه انـد                 شركتهاي اجرا 
دلايل اين موضوع، نيازمند موشكافي بيـشتر وانجـام فعاليتهـاي تحقيقـاتي        ). 1382عارف كشفي،   (

ميداني مي باشد، ولي عدم ا يجاد زير ساختهاي لازم براي اجراي اين گونه سيستمها و عدم اجـراي                    
البته توجه به اين موضوع كه سـاختار        .  از دلايل درون سازماني مؤثر بر اين موضوع هستند         دقيق آنها، 

، توجهي دقيق و مؤثر به نتيجه گرايي ندارند نيـز اهميـت             9000سيستمهاي مديريت كيفيت سري ايزو      
  .زيادي دارد

ه ايجـاد سيـستمهاي     در اين مقاله سعي مي شود با تبيين مفاهيم مربوط به نتيجه گرايي، پايه هاي اولي               
سپس با در نظر گرفتن خصوصيات سازمانهاي ايراني و مقايسه استاندارد ايـزو             . نتيجه گرا، بيان شوند   

، لزوم حركت سازمانهاي ايراني به سمت مدلهاي نتيجه         EFQM و مدل سرآمدي     2000 ويرايش   9000
 نيروي رقابتي پورتر و با توجه به        در بخش پاياني اين مقاله، با استفاده از الگوي پنج         . گرا بيان مي شود   

براي رسيدن به   . ، يك مدل اجرايي براي سيستم مديريت كيفيت نتيجه گرا بيان مي شود            EFQMمدل  
نتيجه گرايي لازم است كه نيروهاي رقابتي موجود در بازار شناخته شده و براي رسـيدن بـه مزيـت                    

اين مقاله در نهايت، همـين هـدف را         . شودرقابتي پايدار، الگوي مناسبي براي مديريت كيفيت ايجاد         
  .دنبال مي كند



  

  :واژه هاي كليدي 
   مدل- استراتژي – مديريت كيفيت – رقابت – نتيجه گرايي 

  
I-مفهوم نتيجه گرايي در سازمان   
 ، يكي از قابليتهاي اصلي سازمان، براي رسيدن به مزيت رقابتي در بازار شناخته شده"نتيجه گرايي"

نتيجه "بسياري از سازمانها، در طراحي قابليتهاي سازماني خود، . (Core Competencies)است 
  . را به عنوان يكي از اين قابليتهاي اصلي مطرح كرده اند"گرايي

نتيجه گرايي تلاش براي رسيدن به اهداف مـورد نظـر و            ": يكي از تعاريف نتيجه گرايي اين است كه         
تيجه گرايي دربرگيرنده تعيين اهداف و اولويتهايي است كـه          ن. برنامه ريزي نتايج مديريتي مي باشد     

استفاده از منابع در دسترس را در راستاي دستيابي به نتايج پايدار و در تعامل با اهـداف سـازماني و                     
  .توقعات عمومي، به حداكثر مي رساند

ي دستيابي به آنها در     شناخت نتايج مهم و تمركز منايع، برا      "در تعريفي ديگر، به نتيجه گرايي به عنوان         
تعهد به سـرآمد    "و هم چنين از نتيجه گرايي تحت عنوان         .  اشاره شده است   "راستاي اهداف سازماني  

    (Alberta) ياد شده است"شدن
با توجه به تعاريف ارائه شده، مي توان گفت كه همه آنها بر يك سري اصول براي نتيجه گرايي تأكيـد                     

بعضي از ايـن    . سيدن به سازماني با قابليتهاي نتيجه گرايي لازم است        مي كنند كه اجراي آنها، براي ر      
  :اصول در جهت ايجاد ساختارهاي نتيجه گرا عبارتند از 

  .جستجوي راههاي جديد و بهتر براي انجام فعاليتها، در راستاي بهبود عملكرد) 1
عاليـت بـراي ارتقـاء      برقراري استانداردهاي سطح بالا، در جهت رسيدن به كارهاي باكيفيت و ف           ) 2

  .مهارتهاي خود
  .تلاش در راستاي بهبود كارآيي سازمان و راضي نبودن از كارآيي فعلي آن) 3
پيش بيني و اقدام براي حذف موانع بالقوه اي كه ممكن است در راه دستيابي به اهداف سـازمان                   ) 4

  .ايجاد شوند
يمها بـراي فراتـر رفـتن از اهـداف          برقراري و دستيابي به اهداف مشكل، ولي ممكن و هدايت ت          ) 5

  .تجاري
استفاده كارا از منابع موجود در سازمان براي سرآمد شدن و رسيدن به تعالي، با توجه به اهـداف                   ) 6

  .سازماني
توجه به عوامل بيروني تأثير گذار بر اهداف و نتايج مورد نظر سـازمان، ماننـد جهتگيـري هـاي                    ) 7

  .ن توقعات عمومي و نوع فعاليتهاي سازمانهاي رقيبسياسي، اقتصادي و اجتماعي و همچني
با توجه به اصول فوق، مي توان گفت كه اهميت نتيجه گرايي، در كمك به دستيابي به اهداف سازماني                   

در صورت وجود انگيزه لازم و بكارگيري منابع به صورت متمركز، مي توان بـه اسـتانداردهاي                 . است
كز بر نتايج و دستيابي به اهداف، احساس رسيدن بـه كمـال و              در واقع، تمر  . سرآمد شدن دست يافت   

تعالي را مي دهد و كمك مي كند كه بتوان به اهداف سازماني، متعهد بوده و در راستاي رسـيدن بـه    



  

در واقع، مي توان گفت كه يك سيستم نتيجه گراي          . نتايج دلخواه، از هوشمندي سازماني استفاده كرد      
 پرسنل در هنگام وقوع شرايط سخت حفظ شود و اهداف، هميشه در ذهن              قوي، كمك مي كند تا انرژي     

  .آنان باشد
، چهار رفتار يا حركت را در سازمان ايجاد مي كند كـه در سـه سـطح                  "نتيجه گرايي "بر اين اساس،    

 نشان داده شده است، مـي تـوان ايـن           1همانطور كه در جدول     . سازماني مي توان به آنها پرداخت     
  .طوح پشتيباني اجرايي، واحدهاي تخصصي و مديران ارشد سازماني مشاهده كردحركتها را در س

  
  

  
Re: www.financialcareers.gov.ab.ca/Competencies/Results_Orientation.htm 
البته براي دستيابي به اين رفتارها در سازمان، مديران بايد دو نقش پشتيباني كننده را بر عهده بگيرند                  

، به برخي از فعاليتهايي كـه       2در جدول   . "توسعه دهنده " و نقش    "هدايت كننده "نقش  كه عبارتند از    
به هر حال مي تـوان   . مديران بايد در ارتباط با هر كدام از اين دو نقش انجام دهند، اشاره شده است               

مان،  با انجام فعاليتهاي پشتيباني كننده براي رسيدن به قابليت نتيجه گرايي در ساز             "مديران"گفت كه   
اين موضوع بر تعهد مديريت به عنـوان اصـلي اساسـي در اجـراي               . از اهميتي اساسي برخوردارند   

سيستمهاي مديريت كيفيت تأكيد كرده و در جهت ايجاد ساختارهاي نتيجه گرا نيز خود را بـه عنـوان                   
  .اصلي مهم نشان مي دهد

 
 
  

Re: www.financialcareers.gov.ab.ca/Competencies/Results_Orientation.htm 
  
II -قابليت نتيجه گرايي بر اساس چرخه دمينگ   

. مي توان بر اساس چرخه دمينگ، فعاليتهاي تكويني لازم براي ايجاد قابليت نتيجه گرايي را بيان كرد                
مديران كيفيت مي توانند با استفاده از فعاليتهاي اشاره شده در زير، بـه قابليـت نتيجـه گرايـي در                     

  .ت يابندسازمان خود دس
  )طرح ريزي و اجرا (2 و 1مراحل ) 1

  . اين موضوع را تعيين كنيد كه آيا از زمانتان به صورتي اثر بخش استفاده مي كنيد يا خير-
  . بر نتايج تمركز كنيد و آنها را به صورت مستمر دنبال كنيد-
  . زمان مشخصي را براي ارزيابي معيارهاي موفقيت اختصاص دهيد-
  .آيا اهدافي را كه مد نظر داريد، قابل دسترس بوده اند يا خير بررسي كنيد -
 استانداردهاي خود را با ديگران در ميان بگذاريد و از آنان بخواهيد كه نظرات خود را در مـورد                    -

  .آنها به شما بگويند
  . اهداف كنوني سازمان را تدوين نموده و دنبال كنيد-



  

  .د، ثبت نمائيد آنچه را كه در طول زمان انجام مي دهي-
  )كنترل (3مرحله ) 2
  . جلساتي برگزار كنيد تا به تبادل بهترين تجارب خود با ديگران بپردازيد-
  . براي هر كدام از فعاليتها و محركهاي اصلي خود، يك برنامه اجرايي تدوين كنيد-
  . پروژه هاي شكست خورده خود را بررسي و تجزيه و تحليل نمائيد-
  .دي موجود در سازمان خود را مورد بازنگري قرار دهيد معيارهاي عملكر-
  . نرخ موفقيت خود را با رقبا و يا سازمانهاي ديگر مقايسه نمائيد-
  . تصوير روشني از استانداردهاي مختص سازمان را براي رسيدن به تعالي در كار خود ايجاد كنيد-
تخصص سـازمان،   /ي هميشگي مسئوليت   با وارد شدن در پروژه هاي استراتژيكي فراتر از زمينه ها           -

  .خود را به چالش بكشانيد
  )اقدام (4مرحله ) 3
 اثر بخشي برنامه ها و خدمات خود را تجزيه و تحليل نمائيد تا ساختار و فرآيندهاي تسهيل كننده يا                    -

  .مانع كارها را مشخص كنيد
  .يفيت و غيره ايجاد نمائيد گروههاي كاري براي ايجاد و توسعه راههاي جديد افزايش بهره وري، ك-
  . نگرش حساب شده اي براي ارزيابي محركهاي ممكن و پيش بيني موانع بالقوه داشته باشيد-
 جلسات برنامه ريزي شده اي را با تيم مديريتي خود زمان بندي نمائيد  تا اهداف چالش انگير خود                    -

  . برنامه اي تعيين كنيدرا در زمينه هاي كليدي موفقيت تدوين نموده و براي تحقق آنها
 احتمال دستيابي به اهداف گسترده و بلند مدت خود را با اطمينـان از روشـني اهـداف و نقـشها،                      -

  .افزايش دهيد
 شبكه تعاملي خود را به صورت گسترده تر در بخشهاي ديگر توسعه دهيد، تا درك خـود را از نـوع                      -

ام فعاليتها، نـوع موفقيتهـا و موضـوعات و          نگرش ديگران نسبت به روش ارائه خدمات، چگونگي انج        
  .مسائلي كه آنها هم اكنون با آن مواجه مي باشند، بيشتر كنيد

 يك هدف استراتژيك بلند مدت براي خود مشخص كرده و طرح كلي يك برنامه استراتژيك را براي                  -
  .رسيدن به آن تدوين نمائيد

نين نحوه ايجاد اين قابليت را در سازمان توصيف         حال كه توانستيم مفاهيم مرتبط با نتيجه گرايي و همچ         
 چگونه به سمت نتيجـه      "ساختار سيستمهاي مديريت كيفيت   "كنيم، به اين موضوع خواهيم پرداخت كه        

  .گرايي حركت كرده اند
III-          و مدل    2000 ويرايش   9000 بررسي مقايسه اي نتيجه گرايي در استاندارد ايزو EFQM    و لـزوم 

  اي نتيجه گرا در مديريت كيفيتحركت به سمت سيستمه
براي تبيين انتخاب مدلهاي نتيجه گرا در سيستمهاي مديريت كيفيت، ابتدا بايد مشكلات اجرايي ايـن                

 "برون سازماني " و   "درون سازماني "اين مشكلات را مي توان به دو دسته         . گونه سيستمها را بيان نمود    
ني اجراي اين سيستمها خارج از بحث اين مقالـه          از آنجا كه بررسي مشكلات درون سازما      . تقسيم كرد 

مي باشد و لازمه آن انجام يك كار تحقيقاتي ميداني است، ما مي كوشيم به يكي از مـشكلات بـرون                     



  

 ويرايش  9000نوع ساختار موجود در سيستمهاي مديريت كيفيت ايزو         . سازماني اين سيستمها بپردازيم   
در كشورمان مي باشد، از نظر نتيجه گرايي داراي مشكلات           كه فراگيرترين سيستم كيفيت موجود       2000

اساسي است كه ما با بررسي آنها نشان مي دهيم از نظر ساختاري لازم اسـت بـه سـمت سيـستمهاي                      
طبق آمار سازمان بـين المللـي اسـتاندارد،         . و نتيجه گراتر حركت نمود    ) EFQMمانند  (متعالي تر   

 مورد اعلام شده    15886گواهينامه خود را حفظ كنند، در حدود        تعداد سازمانهايي كه قادر نبوده اند       
  ) :1382عارف كشفي، (دلايل عمده ابطال گواهينامه آنها عبارتند از . است

  . مورد، عدم موفقيت در مميزي مجدد براي تجديد گواهينامه2168 -
  . مورد، توقف فعاليت سازمان1391 -
  . و در نتيجه، گواهي سابق ابطال شده است مورد، سازمان گواهي كننده، عوض شده910 -
  . مورد، سازمان هيچ نفعي در اجراي سيستم نديده و آن را متوقف كرده است562 -
 مورد، بازگشت هزينه هاي انجام شده كافي و رضايت بخش نبوده، بنابراين سازمان تصميم به                335 -

  .توقف اجراي سيستم گرفته است
  .ابراز نشده و يا مبهم اعلام شده است مورد ديگر، دليل، 10520 در -

همانطور كه مي بينيم درصد قابل توجهي از اين موارد، به عدم حصول نتايج دلخواه از اين سيـستمها                   
 9000 انتقادي كه بر ايـزو       11، در يكي از     )استاد دانشگاه بريستون انگلستان   (جان سدان   . برمي گردد 

 سازمان را در مسيري قرار      9000 كه استانداردهاي ايزو     وارد مي سازد، به اين موضوع اشاره مي كند        
در واقع، او تأكيد مي كنـد كـه توجـه صـرف بـه               . مي دهند كه نتايج نامطلوبي براي مشتري دارد       

فرآيندها و عدم توجه به اهداف و نتايجي كه براي سازمان اهميت حياتي دارند، سازمان را به سـمت                   
  ).1381ن، اميرا(نتايج نامطلوب هدايت مي كند 

اگر سازمانهاي ايراني را از دو بعد سخت افزاري و نرم افزاري مقايسه كنيم، به اين نتيجه مي رسيم كه                    
از نظر نرم افزاري، بسيار عقب تر از سخت افزاري هستند و زير ساختهاي لازم نـرم افـزاري، بـراي                     

يستم مديريت قوي، نيروي انساني     ساختار منسجم، س  . استفاده بهينه  از سخت افزار را ايجاد نكرده اند         
از . متخصص و برنامه ريزي هماهنگ را مي توان به عنوان نرم افزارهاي لازم براي سازمان نـام بـرد                  

آنجا كه سازمانهاي ايراني با توجه به شرايط متلاطم اقتصادي، اجتماعي، سياسـي و همچنـين نـوع                  
راتژيك ندارند و يا حداقل درصـد كمـي از          ديدگاه مديران، در عمل برنامه ريزيهاي بلند مدت و است         

سازمانها به اين برنامه ريزيها دست مي زننند، در نتيجه معمولاً به دنبال دستيابي به نتايج كوتاه مدت و                   
با توجه به ديد سخت افزاري موجود در سازمانها، مي تـوان گفـت كـه لازم اسـت                   . زودرس هستند 

ته شوند كه علاوه بر ايجاد زير ساختهاي نرم افـزاري لازم            سيستمهايي در سازمانهاي ايراني بكار گرف     
  .براي اين سازمانها، بتوانند نتايج مورد نظر آنها را نير برآورده سازند

بـر  .  مقايسه شده انـد    EFQM با معيارهاي مدل     2000 ويرايش   9000، نيازمنديهاي ايزو    1در ضميمه   
 در  "نتيجـه گرايـي   "، توجـه كمـي بـه        "ييفرآينـدگرا "اساس اين جدول، با وجود توجه بسيار بر         

با توجه به اين مقايسه، فقط در دو بنـد بـه نتـايج              .  شده است  2000 ويرايش   9000نيازمنديهاي ايزو   
مشتري توجه شده است و در چهار بند به نتايج كاركنان و در چهار بند نيز به نتـايج كليـدي عملكـرد     



  

 ويـرايش   9000هاي نيازمنديهاي اسـتاندارد ايـزو       حال آن كه در هيچ كدام از بند       . اشاره شده است  
  .، به نتايج جامعه اشاره نشده است2000

 نيز بـه اثبـات      2000 ويرايش   9004 و ايزو    EFQMمي توان اين موضوع را با مقايسه اصول حاكم بر           
 و مقايسه اصول هشت گانه حاكم بر اين دو مدل، مي توان درك كرد گرچه                3با توجه به جدول     . رساند

 مد نظر قرار گرفته است، ولي در اصول هشت گانه           EFQM به عنوان اصلي اساسي در       "نتيجه گرايي "
  . اشاره اي نشده است"نتيجه گرايي"، به 2000 ويرايش 9004ايزو 

  
  

Re: The EFQM Excellence Model, ISO 9001: 2000 and Business benefits, 
www.EFQM.org 

 بـا مـشكلاتي در      2000 ويرايش   9000مي توان گفت كه از نظر ساختاري، سيستم مديريت كيفيت ايزو            
براي حل اين مشكلات و اجراي مدلي كه نيازمنديهاي نتيجه گرايـي            . زمينه نتيجه گرايي روبرو است    

در مدل مـورد    .  حركت كرد  EFQMيد به سمت مدلهاي نتيجه گرا مانند        سازمانها را برآورده كند، با    
نظر، نه تنها يكي از اصول اساسي آن نتيجه گرايي مي باشد، بلكه از نظر امتياز بندي موجـود بـراي                     

. معيارهاي اين مدل، درصد امتياز معيارهاي نتايج با درصد امتياز معيارهاي توانمند ساز يكسان اسـت               
  . اهميت يكساني با توانمند سازها دارنددر واقع، نتايج

 با ايجاد و توسعه يك ساختار هدفمند و كارا، در جهت ايجاد نتايج طـرح ريـزي شـده                    EFQMمدل  
حركت مي كند و با دريافت بازخورهاي لازم از اين نتايج، اهداف و استراتژيهاي سازمان را بهبود مي                  

  .را به خوبي مشاهده كرد مي توان اين روند 1با توجه به نمودار . بخشد
  
   

Re:-Wongrassamee, Gardiner, Simmons, Performance Measurement Tools: 
the balanced Sear Card and the EFQM Excellence Model, Measuring 
business Excellence, VOL 7, no. 1, 2003. 

 
اختار كاملاً نتيجه گرا پيروي مي       از يك س   EFQMهمانطور كه در نمودار فوق مشاهده مي شود، مدل          

 به معناي شناخت اهداف و نتايج مهم و تمركز          "نتيجه گرايي "همانطور كه پيش از اين اشاره شد،        . كند
 مـشاهده مـي   1با توجه به روندي كه در نمودار      . منابع براي دستيابي به اين اهداف و نتايج مي باشد         

بود سازمان و استفاده از منابع سـازماني، نتـايج           با مشخص كردن استراتژيهاي به     EFQMشود، مدل   
برنامه ريزي شده را هدف مي گيرد و با سنجش اين نتايج، دست به بهبود استراتژيها و اهداف خود مي                    

  .زند
بنابراين مي توان چنينن نتيجه گرفت كه حركت سيستمهاي مديريت كيفيت، بـه سـمت سـاختارهاي                 

ي ايراني مي خواهند از مزاياي اين گونه سيستمها حداكثر استفاده           اگر سازمانها .  مي باشد  "نتيجه گرا "
  .حركت نمايند) EFQMمانند (را بكنند، بايد به سمت مدلهاي نتيجه گرا 

  



  

VI-ارائه مدل اجرايي مديريت كيفيت نتيجه گرا، بر اساس پنج نيروي رقابتي پورتر   
بيان كرديم، لازم است كه مدلي اجرايـي        حال كه لزوم حركت سازمانها به سمت مدلهاي نتيجه گرا را            

 EFQMهر چنـد كـه مـدل        . نيز براي ايجاد سيستم مديريت كيفيت نتيجه گرا در سازمان ارائه كنيم           
داراي ساختاري نتيجه گرا مي باشد، ولي ارائه يك مدل جامعتر و پاسخگوي بازار رقـابتي، اهميـت                  

 رقابتي موجود در بازار و تدوين استراتژيها و         در دنياي رقابتي كنوني، شناخت نيروهاي     . زيادي دارد 
سازمانهاي امروزي براي رسيدن به مزيت رقـابتي        . اهداف، بر اساس اين نيروها اهميتي حياتي دارد       

در بازار بايد نيروهاي مؤثر بر سازمان خود را شناسايي نموده و در جهت دستيابي به نتايج مرتبط بـا                    
  .يهاي هدفمندي را تدوين كننداين نيروهاي تأثير گذار، استراتژ

؛ )2نمـودار   (مي توان گفت كه سازمانها سعي دارند يك چرخه رضايتمندي در درون خود ايجاد كنند                
اما ايجاد چنين چرخه اي بدون توجه به نيروهاي بيروني مؤثر بر سازمان و دستيابي به مزيت رقـابتي                   

  .پايدار در بازار، امكان پذير نخواهد بود
   

          
       

Re: Fecikova Ingrid, An Index Method for measurement of Customer 
Satisfaction, TQM Magazine, VOL 16, no. 1, 2004. 

  
مـدل اول،   . براي دستيابي به مزيت رقابتي، دو مدل وجود دارد كه به نوعي مكمل يكـديگر هـستند                

ان مانند فرصتها، تهديـدها و رقابـت          مي باشد و محرك آن، فاكتورهاي بيرون از سازم         "بازار محور "
 تمركز دارد و محـرك آن،       "منابع موجود در درون شركت    "مدل دوم، روي    . موجود در صنعت هستند   

فاكتورهاي دروني شركت مانند تجهيزات، قابليتها، فرآيندهاي سازماني، خصوصيات شركتي، اطلاعات           
پايـدار  ": طور كه پورتر مي گويـد  در مدل اول، همان). Reed Richard, 2000(و دانش هستند 

ماندن يك مزيت، بدين معني است كه در مقابله با رقبا، خود را به صورت يك هـدف متحـرك نـشان         
يعني با توجه به تحولات برون سازماني، فرصتها و تهديدها و رقابت موجود در صـنعت، بايـد                  . "دهيد

در مـدل دوم،  ). Porter, 1985(د شود استراتژيهاي لازم براي حفظ و پايداري مزيت رقابتي ايجا
پايداري يك مزيت، به اين موضوع بستگي دارد كه رقبا نتوانند از آن منابع تقليد كنند و يا بـه ماننـد                      

  .آنها دست يابند
، به عوامل درون سازماني مانند منابع، نيروي انـساني و فرآينـدها بـه               EFQMاز آنجا كه در مدل      

ما تمركز خود را به عوامل برون سازماني معطوف مي نمائيم و در واقع،              اندازه كافي توجه شده است،      
از مدل اول اشاره شده در بالا، براي دستيابي به مزيت رقابتي و ارائه مدل اجرايي مـورد نظرمـان                    

در واقع، اينها   .  بيان نموده  3پورتر پنج نيروي رقابتي مؤثر بر سازمان را در نمودار           . استفاده مي كنيم  
.  بيروني مؤثر بر سازمان، در جهت رسيدن به مزيت رقابتي پايدار در بازار يا صنعت مي باشـند                  عوامل

مديران علاقمندند كه استراتژيهايي را در مقابله با نيروهاي پنجگانه به كـار گيرنـد و بـه موقعيـت                    



  

يهايي را  براي بدست آوردن يك چنين موقعيتي، سازمان نياز دارد استراتژ         . پايداري در صنعت برسند   
 استراتژي عمـده را در ايـن        3پورتر  . براي انجام فعاليتها به صورتي متفاوت با ديگر رقبا، بكار ببندد          

بعدها نويـسندگان ديگـر،     . راستا ارائه داده است كه عبارتند از رهبري قيمت، متمايز سازي و تمركز            
 اسـتراتژي در راسـتاي      12ا به   ما در اين ج   .  استراتژي اضافه كردند   3استراتژيهاي جديدي را به اين      

  ) :Turban, 2002(رسيدن به مزيت رقابتي اشاره مي كنيم 
  استراتژي رهبري قيمت) 1
  استراتژي متمايز سازي) 2
    )موضع يابي(استراتژي تمركز بر نقاط خالي ) 3
  استراتژي رشد) 4
    استراتژي همكاري) 5
  استراتژي نوآور) 6
      استراتژي اثربخشي عملياتي) 7
   استراتژي مشتري مداري)8
        استراتژي زمان) 9

  استراتژي ايجاد مانع براي ورود رقبا) 10
     استراتژي حفظ مشتريان و تأمين كنندگان) 11
  استراتژي افزايش هزينه تغييرو تبديل) 12

  
  

Re : Turban, Mclean, Wetherbe, Infrormation Technology for Management 4th  
 

Edition, John Wiley & Sons, Inc, 2002. 
 

با استفاده از استراتژيهاي فوق، سازمان بايد بتواند در برابر نيروهاي پنجگانه رقـابتي، بـه نتـايج و                   
در واقع، سازمان بايد بتواند نتايج و اهداف مورد نظر خـود را بـه صـورتي                 . اهداف مورد نظر برسد   

در برابـر   . ا، استراتژي مناسب را تـدوين نمايـد       تدوين كند كه بتواند در برابر هر كدام از اين نيروه          
.  به آن اشاره شده اسـت      EFQMخريداران، بايد نتايج مرتبط با مشتريان را بدست آورد كه در مدل             

علاوه بر نتايج مشتريان، سازمان بايد بتواند نتايج مرتبط با تأمين كنندگان و مقابله با رقبا و كالاهـاي                   
ز طريق اين نتايج، در جهت دستيابي به مزيت رقابتي پايـدار در بـازار               جانشين را نيز بدست آورد و ا      

، براي سيستم مديريت كيفيت نتيجـه گـرا بـر پايـه             4اساس مدل ارائه شده در نمودار       . حركت كند 
 و همچنين مدل پنج نيروي رقابتي       EFQMاين مدل، با استفاده از مدل       . استدلال بالا نهاده شده است    

نظر براي دستيابي به مزيت رقابتي را بيان نموده و نحوه حركت سازمان به سـوي                پورتر، نتايج مورد    
  .رقابت پذيري را نشان مي دهد

  



  

، بايد نتايج تأمين كننده، نتايج مقابله در برابر رقبـا و نتـايج              4براي توصيف مدل پيشنهادي در شكل       
  .نوآوري محصول را تعريف كرد

سازمان در رابطه با تأمين كنندگان خود، بـه         :  گونه تعريف كرد      را مي توان اين    "نتايج تأمين كننده  "*
چه نتايجي دست يافته است؛ يعني سازمان در زمينه ارتباط متقابل سودمند با تأمين كننـده و توسـعه                   
تأمين كننده خود، به چه نتايجي دست يافته است و اينكه سازمان تا چه حد توانسته است قدرت چانـه                    

  . خود را كاهش داده و ارتباط مؤثري با آنها برقرار كندزني تأمين كنندگان
ست از نتايجي كه سازمان در رقابت با رقبـاي خـود، بدسـت               ا  عبارت " نتايج مقابله در برابر رقبا     "* 

آورده است؛ يعني آن دسته از نتايجي كه سازمان در برابر رقباي موجود بدسـت آورده و همچنـين                   
  . رقباي جديد بايد بدست آوردنتايجي كه در مقابله با ورود

 عبارتست از نتايجي كه سازمان براي مقابله با تهديد ناشي از ورود كالا يـا                "نتايج نوآوري محصول  "* 
خدمات جانشين بدست مي آورد؛ يعني سازمان بايد بتواند براي مقابله با كالاهاي جانشين، دست بـه                 

  باشدايج هميشگي مورد نظر سازمان نوآوريهايي در محصول بزند و اين بايد جزئي از نت
هر چند كه مدل فوق نيازمند جزئيات بيشتري براي اجراي دقيق در سازمان مي باشد، ولي مي توانـد    
ساختار كلي مناسبي را براي حركت سازمانهاي ايراني به سمت مدلهاي نتيجه گرا بيان كند، حركتـي                 

  .ودكه مي تواند منجر به تعالي و سرآمد شدن سازمانها ش
  

  :  نتيجه گيري
، به عنوان اصلي مهم براي رسيدن به پويايي و اثر بخشي سازمانها، از اهميـت حيـاتي                  "نتيجه گرايي "

بسياري از سازمانها براي دستيابي به مزيت رقـابتي در بـازار و توسـعه قابليتهـاي                 . برخوردار است 
شناخت نتايج و   .  خود توجه كرده اند    سازماني خود، به نتيجه گرايي، به عنوان يكي از قابليتهاي اصلي          

اهداف مهم مورد نظر سازمان و تمركز منابع در جهت دستيابي به آن نتايج، مي تواند نقشي حياتي در                   
  .رقابت پذيري سازمان ايفاء كند

 9000ما در اين مقاله سعي كرديم از يك سو، با اشاره به مشكلات ساختاري موجود در استاندارد ايزو                   
، لـزوم حركـت   EFQM از نقطه نظر نتيجه گرايي و مقايسه آن بـا مـدل سـرآمدي       2000ويرايش  

در هر حـال، سـازمانهاي ايرانـي بـراي          . سازمانهاي ايراني را به سمت مدلهاي نتيجه گرا بيان كنيم         
دستيابي به پويايي، پايداري و حركت مؤثر به سمت نتايج دلخواه خود، نيازمند مدلهايي هـستند كـه                  

، توجه خود را معطوف منابع و عوامـل         EFQMمدل  . اسب براي اين اهداف داشته باشند     ساختاري من 
درون سازماني كرده؛ در حالي كه در بازار رقابتي كنوني لازم است كه سازمانها با شناخت نيروهـا و                   
 عوامل مؤثر بيروني بر سازمان خود، ا ستراتژيهاي لازم را در راستاي مقابله با آنهـا تـدوين كـرده و                 

از سوي ديگر، ما كوشيديم با استفاده از الگوي         . نتايج مرتبط با هر كدام از آن نيروها را بدست آورند          
، مدلي ارائه كنيم كه رهنمون كننده سـازمانها بـه          EFQMپنج نيروي رقابتي پورتر و همچنين الگوي        

درون خود، بايد بتواننـد     سازمانها براي ايجاد پويايي در      . مزيت رقابتي پايدار در بازار يا صنعت باشد       
نتايج مرتبط با تأمين كنندگان، مقابله در برابر رقبا و همچنـين نـوآوري محـصول را نيـز در برابـر                      



  

سازمانهايي كه بتوانند با دريافت بازخورهايي مؤثر از        . نيروهاي رقابتي موجود در بازار بدست آورند      
 به پويايي و پايداري لازم در بازار دست يابند و           اين نتايج، استراتژيهاي خود را بهبود دهند، مي توانند        

  .همانطور كه پورتر مي گويد خود را به صورت هدفي متحرك براي رقبا نشان دهند
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