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ABSTRACT 

 

Today, flexibility is considered a prerequisite for success in every business 

enterprise. Flexibility implies sustainable advantage and capabilities that may 

evolve over time. It is a dynamic concept and multi-dimensional in nature. 

Flexibility mean Responsiveness, Freedom, Autonomy, Balance, Agility and 

Adaptiveness. Business excellence models (BE) were created to help and 

guide the businesses on the path of excellence. Due to the dynamic business 

environment, BE models too, are constantly in the evolution stage. The 

literature review highlighted that flexibility dimension is not seemigly well 

integrated in the existing BE models, thus providing motivation to carry out 

research work in this area. 

 

        The main objective of this research is to develop and validate an 

enhanced Business excellence model integrating the flexibility dimensions. 

The research sub-objectives  are: To identify flexibility constructs and factors 

in each criteria of an existing  BE model; To develop and validate hierarchical 

relationships among flexibility factors  in Enablers criteria and Results criteria 

independently; To validate inter-relationships of Enabler flexibility 

constructs/factors with Results flexibility constructs/factors and synthesize the 

enhanced Business excellence model. 

 

        The existing EFQM excellence model, current version 2013 has been 

adopted as the base for this research study because it has been adopted in 

India by CII and an award called “CII-EXIM Bank Award for Busienss 

Excellence” has been instituted. 

 

         This study has been conducted in six phases. Phase one deals about 

defining research problem and objectives of the study. Phase two is about 

doing study of evolution of BE concept and BE models, evolution of flexibility 

concept and study of flexibility dimensions as explicitly represented in the 

select BE models. Phase three is about exploratory study. Here flexibility 

constructs and micro flexibility factors have been identified through grounded 
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theory approach. TISM models for Enablers and Results flexibility variables 

have been developed. Phase four deals with the empirical validation of the 

conceptual flexibility integrated BE framework. Opinion survey has been 

conducted. Factor analysis, reliability analysis, and uni-variate analysis, 

cluster  and discriminant analysis have been done in this phase. Regression 

analysis has been done at both macro and micro level on the identified 

flexibility factors and their interrelationships have been established. Phase five 

is about cross-validation of the empirically validated model through a case 

study. The data collected through case study has been analyzed  and the 

values of result parameters have been compared with the values predicted by 

the validated empirically validated model. Discussion has been done with the 

senior managers of the case organization to understand any significant 

differences between the two sets of values. Phase six deals with the synthesis 

of the results and learning from each phase. Major recommendations  are 

listed and limitations of the study  have also been presented. An attempt has 

been made to present a synthesized model which can be used by 

practitioners as the flexibility integrated BE model. 

 

        The significant contributions of this study are: (a) A comprehensive 

validated BE framework integrating the flexibility dimensions covering all the 

criteria of  EFQM excellence model has been presented, (b) Identifying the 

flexibility dimensions in each criterion of the two BE models is a significant 

contribution to the existing body of knowledge, (c) The validated TISM model 

for Enablers & Results criteria presents the linkages between the identified 

flexibility factors thus providing the BE managers and BE assessors more 

insight into the relationships and interplay of the flexibility factors to apply 

them to their work. 



व्यावसाययक उत्कृष्टता ढ ांचे में सुनम्यत  के एकीकरण के लिए एक 

फे्रमवकक  लवकलसत करन  

स र 

आज, सळनम्यता को प्रते्यक व्यावसाययक उद्यम में सफलता के यलए एक अतिआवश्यक कारक माना 

जाता है । सळनम्यता यिकाऊ लाभ और क्षमताओ ंका तात्पयय है जो समय के साथ यवकयसत हो सकता 

है। यह प्रकव यत में एक गयतशलल और बहु-आयामल  अवधारणा है । सळनम्यता का मतलब त्वररि 

प्रयतयियात्मकता, स्वतंत्रता, स्वायत्तता, संतळलन, चपलता और अनळकऴ लन है । व्यावसाययक उत्कव ष्टता के 

मागय पर व्यवसायो ंकल सहायता और मागयदशयन करने के यलए व्यवसाय उत्कव ष्टता ढांचा बनाए गए है । 

गयतशलल कारोबारल माहौल के कारण, बलई ढांचा भल लगातार यवकास चरण में है । सायहत्य संरचना 

समलक्षा करते हुए ऩिा चऱा है कल सळनम्यता आयाम  अच्छल तरह से मौजऴदा बलई ढांचा में एकलकव त नहल ं

है । इस प्रकार इस के्षत्र में शोध कायय को पऴरा करने के  यलए पे्ररणा यमलतल है। 

 

इस शोध का मळख्य उदे्दश्य सळनम्यता आयामो ं को एकलकव त करने वाले एक उन्नत व्यावसातयक  

उत्कव ष्टता ढांचे को यवकयसत और मान्य करना है । शोध के उप- उदे्दश्य हैं : वतयमान बलई ढांचे के प्रते्यक 

मानदंड में सळनम्यता संरचनाएं और कारको ं कल पहचान करना ; समथयक मानदंडो ं और पररणाम 

मानदंडो ंमें स्वतंत्र रूप से सळनम्यता कारको ंके बलच पदानळियमत संबंधो ंको यवकयसत और मान्य करना 

समर्थक सुनम्यिा एवं ऩररणाम सुनम्यिा के कारको में अिंर - संवादों को मान्य करना एवं 

नवीन व्यावसातयक उत्कृष्टिा शोध को संश्ऱेषषि करना है 

 

मौजऴदा ईएफक्यऴएम उत्कव ष्टता ढांचा , वतयमान संस्करण २०१३ इस शोध अध्ययन के यलए आधार 

के रूप में अपनाया गया है क्योयंक इसे भारत में सलआईआई द्वारा अपनाया गया है और "व्यावसातयक 

उत्कव ष्टता के यलए सलआईआई-एऱिम बैंक अवॉडय" नामक एक पळरस्कार स्थायपत यकया गया है। 

 

इस अध्ययन को छह चरणो ंमें यकया गया है । चरण एक, शोध समस्या और अध्ययन के उदे्दश्यो ंके बारे 

में बताता है । चरण दो बलई अवधारणा और बलई ढांचे के यवकास, सळनम्यता अवधारणा के यवकास और 

सळनम्य आयामो ंके अध्ययन के बारे में है, जो यक चययनत बलई ढांचा में स्पष्ट रूप से प्रयतयनयधत्व करते 



हैं। चरण तलन अने्वषण अध्ययन के बारे में है। यहां सळनम्यता के संरचना और सऴक्ष्म कारको ं को 

आधारभऴत यसद्ांत दृयष्टकोण के माध्यम से पहचाना गया है। समथयक और पररणाम सळनम्यता कारकों के 

यलए िलआईएसएम ढांचा यवकयसत यकया गया है। चरण चार वैचाररक सळनम्यता एकलकव त बलई ढांचे के 

अनळभवजन्य सत्यापन के बारे मे बताता है । वैचाररक सवेक्षण आयोयजत यकया गया है । इस चरण में 

कारक यवशे्लषण, यवश्वसनलयता यवशे्लषण, और यऴनल-यवयवध यवशे्लषण , क्लस्टर और भेदभाव 

यवशे्लषण यकए गए हैं । मान्यता प्राप्त सळनम्यता कारको ं पर व्यापक और सऴक्ष्म स्तर पर ररगे्रशन 

यवशे्लषण यकया गया है और उनके अंतर-संबंध स्थायपत यकए गए हैं । चरण पांच केस अध्ययन के 

माध्यम से अनळभवजन्य मान्य ढांचे के पार-सत्यापन के बा रेमें है ।  केस स्टडल के माध्यम से एकत्र यकए 

गए आंकडो ंका यवशे्लषण यकया गया है और पररणाम के मऴल्ो ंकल तळलना अनळभवजन्य मान्य ढांचे द्वारा 

अनळमायनत मऴल्ो ं से कल गई है ।  केस संगठन के वररष्ठ प्रबंधको ंके साथ मऴल्ो ंके दो सेिो ं के बलच 

यकसल भल महत्वपऴणय अंतर को समझने के यलए चचाय कल गई है ।  चरण छह प्रते्यक चरण से पररणाम 

और सलखने के संशे्लषण के बारे में बताता है ।  प्रमळख यसफाररशें सऴचलबद् हैं और अध्ययन कल सलमाएं 

भल प्रस्तळत कल गई हैं ।  संशे्लयषत ढांचा पेश करने के यलए एक प्रयास यकया गया है यजसका प्रयोग 

उपयोगकताय के द्वारा सळनम्य एकलकव त बलई ढांचे के रूप में यकया जा सकता है। 

 

इस कायय के अध्ययन में महत्वपऴणय योगदान हैं : (ए) ईएफक्यऴएम उत्कव ष्टता ढांचे के सभी मानदंडो ंको 

कवर करने वाले सळनम्य आयामो ंको एकलकव त करने वाला एक व्यापक मान्य बलई ढांचा प्रस्तळत यकया 

गया है , (बल) दो बलई ढाचो ंके प्रते्यक मानदंड में सळनम्यता आयामो ंकल पहचान करना ज्ञान के मौजऴदा 

यनकाय में महत्वपऴणय योगदान है, (सल ) समथयको और पररणाम मानदंडो ं के यलए मान्य िलआईएसएम 

ढांचा पहचान यकए गए सळनम्य कारको ंके बलच संबंध प्रस्तळत करता है, इस प्रकार बलई प्रबंधको ंऔर 

बलई यनधायरको ंको सळनम्य कारको के संबंधो ंऔर अंतःयिया में अपने काम पर लागऴ करने  के यलए 

अंतदृययष्ट प्रदान करता है । 
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