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  دانشگاه اصفهان
  دانشکده مجازي
  گروه مدیریت اجرایی

  

  رشته ي مدیریت اجراییپایان نامه ي کارشناسی ارشد 
  
  
  

هاي  توزیع  برق برمبناي ارائه مدلی به منظور  مدیریت  عملکرد  در  شرکت
   EFQMمدل تعالی سازمانی 

  ) یزدمطالعه موردي شرکت توزیع برق استان(
  

 

  :استاد راهنما 
  دکتر علی مروتی شریف آبادي

  
  

  

  

  :استاد مشاور 
  دکتر علی صنایعی

  
  

  :پژوهشگر 
  مسعود مختاري

  
  

1391فروردین ماه 
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رتب بر نتایج  مطالعات  ، ابتکارات  و تکلیه حقوق مادي م
نوآوري هاي ناشی از تحقیق موضـوع ایـن پایـان نامـه             

  . است متعلق به دانشگاه اصفهان

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

ه  

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

و  

  چکیده

-ها در عصر کنونی جهت بـالابردن کیفیـت و بهـره           از مهمترین فرآیندهاي استراتژیک سازمان    عملکرد یکی مدیریت

یابد که بدانیم مـدیریت عملکـرد ابـزار بهبـود و سـرآمدي      این فرآیند از آنجایی اهمیت راهبردي می . آیدشمار میوري  به 
اي بـراي  آورد و علاوه بر آن وسیله و سازمانی فراهم می    گروهی ل اهداف و نتایج فردي،    سازمان را از طریق ارتباط و تعدی      

روز و ها براساس نتایج ارزیابی است و چنانچـه بـه صـورت پویـا، بـه       شناسایی و تشویق عملکرد برتر و اداره کردن فعالیت        
گـسترده بـودن   .براي سرآمدي هر سـازمانی باشـد  تواند یک مزیت رقابتی مهم و ابزاري  میشودجامع استقرار یافته و اجرا     

حوزه اثرگذاري این فرآیند و توجهات و تحقیقات علمی که تاکنون در این حوزه  صورت گرفته باعـث بـسط،تکثیر و تعـدد       
  .روندها و چارچوبهاي تعریف شده براي مدیریت عملکرد شده است تعاریف، نظرات،

علمی پژوهـشی ، بـا برنامـه ، مـستمرو هدفمنـدي اسـت کـه بـا         آن چه در این پژوهش صورت گرفته است تلاش       
به عنوان یکی از مدلهاي تعالی سازمانی که آشـنایی مناسـبی بـا         (EFQMرویکردي جدید ، برمبناي توسعه مدل تعالی        
.  می باشـد و در گستره کلیه فرآیندهاي شرکت توزیع نیروي برق استان یزد) آن در مجموعه صنعت برق کشور وجود دارد       

ده تا علاوه بر طی شدن رونـدي علمـی   شاستفاده همزمان از مدل مذکور و نیز روش دلفی و نظرخواهی از خبرگان باعث          
زیـرا نظـرات کلیـه خبرگـان جامعـه در      . و استاندارد ، از نظر اجرایی نیز به نتایج کاربردي و قابل اجرا دسـت یافتـه شـود                

  .در طراحی مدل مورد استفاده قرار گرفته است ) ستان یزد شرکت توزیع نیروي برق ا(سازمان مورد مطالعه 
گردیدکــه بـه صــورتی   )EFQMبـر مبنــاي توسـعه مـدل    (نتیجـه حاصـل از پــژوهش طرحریـزي مـدلی جدیــد     

هـاي  یکپارچه،هدفمند و تاحدامکان علمی و منطقی،مبحث راهبردي و مهمی مانند مـدیریت عملکـرد را درحـوزه شـرکت           
عنوان یک رویکردمدون،نوین و اثربخش می تواند به راحتی در شرکتهاي دیگـر       دهد و به  ر می توزیع برق تحت پوشش قرا    

  .مجموعه صنعت برق و حتی سازمانهاي مشابه مورد استفاده قرارگیردزیر

  

  مـدل تعـالی ،    ،  مدیریت عملکرد، ارزیـابی عملکـرد ، روش دلفـی ، صـنعت بـرق ، شـرکت توزیـع بـرق                :کلید واژه ها  
  EFQMمدل 
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  فهرست مطالب

  صفحه   عنوان  

پژوهش کلیات: فصل اول    

  1.............................................................................................................................................. مقدمه 1- 1  
  2..........................................................................................................ه پژوهشی شرح و بیان مسأل2- 1  
  5................................................................................................................. اهمیت و ارزش پژوهش3- 1  
  8................................................................................................................................. اهداف تحقیق 4- 1  
   9 ................................................................................................ فرضیه ها یا سوال هاي پژوهشی5- 1  
  9........................................................................................................................تحقیق کاربرد نتایج 6- 1  
  10 ....................................................................................................... اصطلاحات و واژگان کلیدي7- 1  
    11.................................................................................................................................. خلاصه فصل 8- 1  

  پژوهش و پیشینهادبیات: فصل دوم  

  12............................................................................................................................................. مقدمه 1- 2  
  13.............................................................................................................تاریخچه مدیریت عملکرد 2- 2  
  14..................................................................اصول پایه اي کیفیت،مرجعی براي تعالی خواهی  3- 2  
  14................................................................................................................. سازگاري بین اهداف3-1- 2  
  14............................................................................................................ مشارکت کلیه کارکنان3-2- 2  
  15............................................................................................................ عمل بر اساس واقعیات3-3- 2  
  15........................................................................................................ تمرکز روي بهبود مستمر3-4- 2  
  15................................................................................................................نگرش فرآیند مداري 3-5- 2  
  16............................................................ تمرکز بر مشتري و مشارکت و همکاري با مشتري3-6- 2  
  16.............................................................................. ویژگیهاي مورد نظر براي یک مدل تعالی  4- 2  
  17.............................................................................................................................. نتیجه گرایی4-1- 2  
  17.............................................................................................. سبک رهبري و هدایت سازمان4-2- 2  
  17...................................................................................................................... مدیریت فرآیندها4-3- 2  
  18.............................................................................. مشارکت کارکنان و توسعه منابع انسانی4-4- 2  
  18..........................................................................................بهبود، نوآوري و یادگیري مستمر 4-5- 2  
  18.............................................................................................................. تمرکز بر روي مشتري4-6- 2  
  18............................................................................. برد- توسعه شراکتها و تأسی به اصل برد4-7- 2  
    19.............................................................................................................. مسئولیتهاي اجتماعی4-8- 2  

 أ
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  صفحه   عنوان  

  19.................................................................. تعالی فردي سنگ بناي تعالی خواهی سازمانی4-9- 2  
  19...................................................................نیاز به مدلی براي تعالی و بررسی عملکردسازمان 5- 2  
  27.......................................................................ها و ابزارهاي تعالیترین مدلآشنایی با متداول 6- 2  
  27............................................................................................................................... مدل دمینگ6-1- 2  
  29..................................................................................................جایزه کیفیت مالکوم بالدریج 6-2- 2  
  EFQM...................................................................................31 آشنایی با مدل تعالی سازمانی 7- 2  
  EFQM............................................................................................49 ارزیابی بر اساس مدل 7-1- 2  
  49.................................................................................................................  تعریف خود ارزیابی7-2- 2  
  RADAR....................................................................................................................51 منطق 7-3- 2  
  EFQM.........................53سازمانیابزارهاي تعالی عنوان شده بامدل تعالیهاومدلمقاسیه  8- 2  
  EFQM................................................................53مقاسیه سه الگوي دمینگ، بالدریج، و  8-1- 2  
  EFQM.............................................................................57 بررسی نقاط قوت و ضعف مدل8-2- 2  
  59............................................................................................................................... پیشینه تحقیق9- 2  
  60......................................................................................................................... تجربیات داخلی9-1- 2  
  62................................................................................................................. تجربیات بین المللی9-2- 2  
    66................................................................................................................................. خلاصه فصل10- 2  

  پژوهشروش: سوم  فصل 

  67............................................................................................................................................. مقدمه 1- 3  
  68.......................................................................................................................نوع و روش پژوهش 2- 3  
  68............................................................................................................................ جامعه آماري 2-1- 3  
  68................................................................................................... حجم نمونه و روش محاسبه2-2- 3  
  69...................................................................................................... روش و طرح نمونه برداري2-3- 3  
  69.............................................................................................................. ابزار گردآوري داده ها2-4- 3  
  69.................................................................................................................. ابزار تجزیه و تحلیل2-5- 3  
  69.................................................................................................................اجراي طرحطرح ریزي  3- 3  
  69...........................................................................................تشکیل ساختارو تصمیمات پایه  3-1- 3  
  70.............................................................................................................استفاده از خرد جمعی 3-2- 3  
  72.............................................................................................................تعیین ساختار امتیازي 3-3- 3  
  73.......................چگونگی تقسیم بندي حوزه ها تاثیر گذار بر عملکرد یک واحد مستقل 3-4- 3  
  75.......................................................................تعیین طیف امتیاز دهی وطراحی پرسشنامه 3-5- 3  
    75...................................................................................................................  چارچوب اجراي طرح4- 3  
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  صفحه   عنوان  

  75........................................................................................................ روایی و پایایی پرسشنامه4-1- 3  
  76......................................................................................................................تکمیل پرسشنامه 4-2- 3  
  76.........هاپایش و تجزیه و تحلیل پرسشنامه، پرسشنامه ها در نرم افزار ورود اطلاعات  4-3- 3  
  77........................................................................... بررسی ونهایی کردن نظرات خبرگان شرکت5- 3  
  77.................................................................تعیین شاخصهاي تخصصی  ابلاغ امتیاز هر حوزه و6- 3  
  78...........عملکرد ظام مدیریتهاي ن شاخص  ابلاغ نهایی دستورالعمل ، نحوه محاسبه و6-1- 3  
  78................................................................... پایش و بررسی عملکرد واحدهاي مستقل شرکت7- 3  
  79.................................................................................................................................. خلاصه فصل 8- 3  

   هاهتجزیه و تحلیل داد: فصل چهارم 

  80............................................................................................................................................. مقدمه 1- 4  
  80..............................................................شوندگان پرسش شناختی جامعه متغیرهاي بررسی 2- 4  
  86........................................................................................................ آنالیز رفتار پرسش شوندگان3- 4  
  92......................................................قضاوت مورد اتموضوع در شرکت خبرگان رفتار  بررسی4- 4  
  100...................................مرتبط نتایج وارائه مستقل واحدهاي عملکرد کیفیت نمودن  کمی5- 4  
  103........................... طراحی مدل مدیریت عملکرد بر پایه معیارهاي علمی  نظرات خبرگان6- 4  
  132.......هاي تخصصی کاري شرکت در عملکرد واحدهاي مستقلتعیین وزن و تأثیر حوزه 7- 4  
    133.................................................................................................................................خلاصه فصل 8- 4  

  نتایج و پیشنهادها: پنجم  فصل

  134............................................................................................................................................. مقدمه1- 5  
  135............................................................................................................................................... نتایج2- 5  
 توزیع هاي  به منظور ارائه مدل نوین مدیریت عملکرد در شرکتEFQM توسعه مدل 2-1- 5  

  135...........................................................................................................................................................برق
مستقل واحدهاي عملکرد در شرکت کاري تخصصی هاي حوزه تأثیر و وزن تعیین 2-2- 5  

.................................................................................................................................................................140  
 تخصصی هاي درحوزه تخصصی هاي هسنج و ارزشمند هاي شاخص تدوین و تهیه 2-3- 5

  140....................................................................................................................................................مختلف
  141..............................آن بر موثر عوامل و شرکت خبرگان قضاوتی رفتاروخطاي  بررسی2-4- 5  
  142.............................مرتبط نتایج وارائه مستقل واحدهاي عملکرد کیفیت نمودن کمی 2-5- 5  

   فراهمو مختلف حوزههاي به شرکت در عملکردي نتایج و کاري روند فعالیتها، تفکیک 5-2-6
  142.......................................................................................کدام هر بر نظارت و پایش امکان ردنآو 

 ج
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  صفحه   عنوان  

  143......................................................................................................................................پیشنهادها 3- 5
  145.........................................................................................................................پرسشنامه  : 1پیوست 
اي و زیست نامه ابلاغ شاخص هاي مدیریت عملکرد مدیریت ایمنی، بهداشت حرفه: 2پیوست
  147...................................................................................................................................................محیطی
  148..........................................نادامه بررسی متغیرهاي جامعه شناختی پرسش شوندگا:3پیوست 
  174...........................................................................................................................................خذمنابع و مآ

  

 د
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  هافهرست شکل

  صفحه   عنوان  

   30.........................................................................................  مالکوم بالدریجطرح کلی مدل    1-2شکل   
  EFQM.................................................48 طرح چگونگی عملکرد مدل تعالی سازمانی     2-2  شکل  
  50......................................................بییاد خودارزین فرآ نمایی از ورودیها و خروجیها در   3-2  شکل  
  50.....................................................................بییاد خودارز ین فرآ مراحل مختلف  اجراي    4-2  شکل  
  52...............................................................................................از منطق رادار ی شکل  نمایی 5-2  شکل  
  74.......................................... سازمانی شرکت توزیع نیروي برق استان یزد    نمودار اصلی  1-3شکل   
  75................................................................................................................. طیف امتیاز دهی 2-3  شکل  
  82..........................................................تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک محل خدمت       1-4شکل    
  82..............................................درصد تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک محل خدمت       2-4شکل    
  83...................................................................تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک جنسیت     3-4شکل   
  83......................................................درصد تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک جنسیت      4-4  شکل  
  84...........................................................تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک مدرك تحصیلی  5-4شکل    
  84................................................درصد تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک مدرك تحصیلی  6-4شکل    
  85................................................................تعداد پرسش شوندگان  به تفکیک محل خدمت    7-4شکل    
  85........................................... محل خدمت  عداد پرسش شوندگان  به تفکیک   ت درصد 8-4شکل    
   در مبنـاي   (1390نتایج نهایی عملکرد واحدهاي مستقل شرکت دردوماهه پنجم سـال          9-4شکل    
        10000 (.................................................................................................................................................102  
   در مبناي   (1390 سال   ششمنتایج نهایی عملکرد واحدهاي مستقل شرکت دردوماهه         10-4شکل    
        10000 (.................................................................................................................................................102  
    135....................کت توزیع برق استان یزد    نماي تصویري مدل مدیریت عملکرد در شر     1-5شکل   

 ه
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  فهرست جدول ها

  صفحه   عنوان  

   EFQM انطباق جوایز ملی کیفیت دنیا با سه جـایزه معـروف دمینـگ، بالـدریج و                1-2جدول  
  21..........................................................................................................................................................اروپا  

 انطباق جوایز ملی کیفیت کشورهاي اسلامی با سه جایزه معروف دمینگ، بالـدریج       -2-2جدول  
  EFQM...............................................................................................................................................24و  

  25 .........................لی ارزیابی بر اساس جوایز کیفیت کشورهاي اسلامی     معیارهاي اص  3-2جدول
  26.............................................. امتیاز معیارهاي ارزیابی بر اساس برخی از جوایز تعالی    4-2جدول
  53...........................................مقایسه معیارهاي سه جایزه کیفیت ژاپن، آمریکا، و اروپا         5-2جدول
  56..................................................................... کیفیت ژاپن، آمریکا، و اروپا    یز مقایسه جوا   6-2جدول

ران در خصوص تاثیر هر یک از حوزه هاي تخصصی در عملکـرد            برآیند نظرات همکا   1-3جدول  
  76...........................................................................................................................کلی یک واحد مستقل   

  77....................................................................تبدیل امتیازات واقعی به امتیازات مصوب  2- 3جدول 
 بررسی روابط میان نظر دادن به یک حوزه خاص و نظر دادن به دیگـر حـوزه هـا در       1-4جدول  

86..........................................................................................................................میان پرسش شوندگان    
ل خدمت پرسش شوندگان و نظر آنـان در مـورد حـوزه            بررسی همبستگی میان مح    2-4جدول  

88...........................................................................................................................................هاي تخصصی 
پرسش شوندگان ونظر آنان در مـورد  )صف وستاد( بررسی همبستگی میان محل کار    3-4جدول  

89................................................................................................................................حوزه هاي تخصصی  
 بررسی همبستگی میان حوزه کاري پرسش شوندگان و نظر آنـان در مـورد حـوزه             4 -4جدول  

89...........................................................................................................................................هاي تخصصی 
ی همبستگی میان تحصیلات پرسش شوندگان ونظر آنان در مورد حوزه هـاي       بررس  5-4جدول  

90....................................................................................................................................................تخصصی 
 بررسی همبستگی میان نوع مدرك پرسش شوندگان ونظر آنان در مورد حوزه هـاي           6-4جدول  

90....................................................................................................................................................تخصصی 
 بررسی همبستگی میان محل سن پرسش شوندگان ونظر آنان در مورد حوزه هـاي              7-4جدول  

  91....................................................................................................................................................تخصصی 
سی همبستگی میان سلبقه کار پرسش شـوندگان ونظـر آنـان در مـورد حـوزه                برر 15-4جدول  

91...........................................................................................................................................هاي تخصصی 
 بررسی همبستگی میان جنسیت پرسش شوندگان ونظر آنان در مورد حـوزه هـاي               9 -4جدول  

92....................................................................................................................................................تخصصی 
 گانـه بـر اسـاس تفکیـک        8  بررسی نظرات پرسش شوندگان نسبت به حوزه هاي           10-4جدول  

  93.........................................................................................................................) صف و ستاد ( محل کار 

 و
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  صفحه   عنوان  

   گانـه براسـاس سـابقه   8 بررسی نظرات پرسش شـوندگان نـسبت بـه حـوزه هـاي       11-4جدول  
  94............................................................................................................................................................ کار

   گانــه بــر اســاس 8بررســی نظــرات پرســش شــوندگان نــسبت بــه حــوزه هــاي   12-4جــدول 
  95..................................................................................................................................................تحصیلات

   گانـه بـر اسـاس محـل         8 بررسی نظرات پرسش شوندگان نسبت بـه حـوزه هـاي             13-4جدول  
  96.......................................................................................................................................................خدمت 

   گانـه بـر اسـاس حـوزه        8 بررسی نظرات پرسش شوندگان نسبت بـه حـوزه هـاي             14-4دول  ج
  97..........................................................................................................................................................کاري

   گانـه بـر اسـاس نـوع     8ررسی نظرات پرسش شـوندگان نـسبت بـه حـوزه هـاي              ب 15-4جدول  
  98........................................................................................................................................................مدرك

ــه بــر اســاس 8 بررســی نظــرات پرســش شــوندگان نــسبت بــه حــوزه هــاي  16-4جــدول     گان
  99.....................................................................................................................................................جنسیت
ــدول  ــازات  17-4ج ــال     امتی ــنجم س ــه پ ــراي دوماه ــرژي ب ــروش ان ــوزه ف ــده در ح ــه ش   ارائ

 1390.....................................................................................................................................................100  
ــدول  ــه      18-4ج ــراي دوماه ــرژي ب ــروش ان ــوزه ف ــده در ح ــه ش ــازات ارائ ــشمامتی ــالش    س

 1390.....................................................................................................................................................100
براي دوماهه پنجم سـال    ) دیسپاچینگ  ( امتیازات ارائه شده در حوزه بهره برداري         19-4جدول  
1390......................................................................................................................................................101  
م سـال   براي دوماهه شش  ) دیسپاچینگ  (اري  شده در حوزه بهره برد     امتیازات ارائه    20-4جدول  
1390......................................................................................................................................................101    
 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه   1شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معیار شماره            21- 4جدول 

  104..........................................................................................................................................زمانی بررسی 
 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه   2شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معیار شماره            22- 4جدول 

  108..........................................................................................................................................ی بررسی زمان
 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه   3شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معیار شماره            23- 4جدول 

  113..........................................................................................................................................زمانی بررسی 
 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه   4شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معیار شماره            24- 4جدول 

  119..........................................................................................................................................زمانی بررسی 
 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه   5ار شماره   شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معی         25- 4جدول 

  123..........................................................................................................................................زمانی بررسی 
 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه       6شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معیار شماره            26- 4جدول 

  125..........................................................................................................................................زمانی بررسی 

 ز

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  
 

 
 

ح 

ح 

  صفحه   عنوان  

 ، امتیاز، نحوه محاسـبه و بـازه   7شاخص ها و عوامل مورد بررسی در معیار شماره            27- 4جدول 
  129..........................................................................................................................................زمانی بررسی 

  132..............................................................میانگین امتیازات و درصد اهمیت هر واحد  28- 4جدول 

 ح

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  
 

 
 

ط 

ط 

   :مخفف ها یا کوتاه نوشت ها 
  
  صفحه  کامل فارسی) واژه(عبارت   کامل لاتین) واژه(عبارت   مخفف  ردیف

١ JUSE 
Union Of Japanese Scientists 

And Engineers 
 و مهندسان دانشمنداناتحادیه 

 ژاپنی
27  

2 EFQM 
European Foundation For 

Quality Management 
  31  کیفیت مدیریت اروپاییبنیاد 

3 RADAR 
Results, Approach , Deployment 

, Assessment And Review 
 جاري سازي و،یکردرو، :نتایج

 و بررسیاستقرار، ارزیابی 
51  

5 ROI Return On Investment 63 نرخ بازده سرمایه  

6 RI Residual Income 63 ارزش پولی محاسبه شده  

7 CFROI 
Cash Flow Return On 

Investment 
نرخ بازگشت گردش جریان 

 سرمایه گذاري
64  

8 EVA Economic Value Added 64 ارزش افزوده اقتصادي  
9 IMS Integrated Management System 73  سیستم مدیریت یکپارچه  

  

 ط

PDF created with pdfFactory trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  فصل اول

  کلیات پژوهش
  
  
  
  
  قدمه  م1-1

از جامعه و در هر مقطع ) هر چند کوچک ( تمدن ها ، کشور ها ، سازمان ها ، افراد و کلا هر حوزه فعالیت 
زمانی همواره تلاش داشته اند تا بر اساس باورهاي خود بهترین عملکرد  را ارائه نموده و از خود به یادگار 

جیره منطقی از تفکر ، طرحریزي ، اجرا و بازنگري یا به یادگار گذاشتن بهترین عملکرد ، نیاز به زن. بگذارند 
بنابراین مبحث مدیریت عملکرد ، موضوعی است که همواره اهمیت داشته و در . همان مدیریت عملکرد دارد 

چرا که دنیاي امروز ، دنیاي تکاپو ، تغییر ، تحول و شتاب فراسوي . دنیاي امروز اهمیت بیشتري یافته است
  . ل پیشین است مرزهاي علم و عم

این وضعیت با تمام ویژگی هاي ذکر شده در سازمانها و دنیاي پر از رقابت امروزه نیز مصداق دارد دنیایی 
که در آن سرعت تغییر و تحولات برون سازمانی گاه بر سرعت تحولات فزونی گرفته و منجر به حذف گروهی 

  .از سازمان ها از چرخه رقابت در بازار می شود
ه که بعنوان یک رویکرد مؤثر و کارآمد می تواند به سازمان ها در پیشی گرفتن تحولات درونی از اما آنچ

تغییرات و تحولات پیرامونی و حفظ بقاء کمک نماید بررسی ، کنترل ، اندازه گیري، ارزیابی، هدف گذاري و 
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 در روندي نظام مند هدایت گري عملکرد افراد و واحدهاي سازمانی در جهت درست ، به شکلی منطقی و
  . می باشد 

احساس نیاز و درك ضرورت دستیابی به نظامی مدون ، استاندارد و اثربخش به منظور استفاده مناسب از 
ابزاري کارآمد به منظور رسیدن به اهداف تصویر شده در عملکرد سازمان ، چندي است که کاملا درك شده و 

این یک واقعیت است که امروزه سازمان هاي بسیاري .  است مطالعات زیادي نیز در خصوص آن صورت گرفته
وجود دارند که خواهان استقرار چرخه بهبود مستمر ، نیل به تعالی سازمانی ، ارتقاء روز افزون رضایت مشتریان ، 

 خود بهبود مستمر کیفیت ارائه کالا و خدمات ، افزایش توانمندي ارکان درونی و منابع انسانی و در نهایت مقایسه
با سازمان هاي دیگر در مسیر تعالی و با خط کش استاندارد هستند تا بتوانند زمینه مناسبی براي رقابت مؤثر با 

در این راستا و با در نظر گرفتن آن چه . رقباي تجاري خود ایجاد نموده و حیات اقتصادي خود را تضمین نمایند 
عاتی که می تواند مورد توجه اساتید ، صاحب نظران ، که عنوان شد، به نظر می رسد یکی از مهمترین موضو

دانشجویان و تحصیلکردگان علوم مدیریت قرار گیرد تا نسبت به ایجاد ساختار مناسب ، مهندسی مجدد و 
 مبحث مدیریت عملکرد می باشد که می تواند تأثیر  بنیادین و  طراحی براي آن در سطح کشور اقدام نمایند،

  .اري و میزان دستیابی به اهداف تعیین شده سازمانی داشته باشد چشمگیري بر نتایج ک
پژوهش صورت گرفته تلاشی علمی پژوهشی ،کاربردي و کاملا هدفمند براي دستیابی به اهداف مهم و مورد 

  .کشورمی باشد) وخصوصا شرکت هاي توزیع برق (نظر مدیریت عملکرد در حوزه صنعت برق 

  
  ی شرح و بیان مساله پژوهش1-2

پس از مروري کلی بر اهمیت عملکرد در سازمان ها و در نظر گرفتن این نکته که مدیریت مؤثرسازمان، 
ریزي و بهبود عملکرد سازمانی دارد به شرح و بیان مساله پژوهشی پرداخته ارزیابی، برنامه گیري، بستگی به اندازه

عریف شاخص ها و ارائه الگوهایی در این می شود از این رو طی چند دهه گذشته تلاش هاي بسیاري براي ت
 نقش بررسی  رویدادهاي این حوزه طی سالهاي گذشته به روشنی بیان می داردکه. خصوص صورت گرفته است

انجام شده بیانگر  مطالعات و شده شناخته کاملا سازمان ها تعالی و بهبود در  کارآمد نظارت و ارزیابی مهاي نظا
برنامه  هاي نظام از  پس) بزرگ به ویژه شرکت ها وسازمان هاي(سازمان ها  از يبسیار که در این مطلب است

 درواقع. دارد قرار بعدي اولویت در نظارت و مدیریت عملکرد و ارزیابی کارآمد هاي نظام به نیاز وتحول، ریزي

 ه اي چار خود انهايآرم تحقق و سازمانی تعالی به رسیدن براي کرده اندکه پیدا دست واقعیت این به ها سازمان
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 با لازم اصلاحات انجام و مدت کوتاه و بلند برنامه هاي با آن ومقایسه خود عملکرد سیستماتیک سنجش جز

 )1386داریانی و رفیع زاده، .(ندارند خارجی و داخلی محیط از بازخورد به توجه

ف گذاري، پایش، ارزیابی اما این یک واقعیت است که دربسیاري از حوزه هاي کاري، نبود نظامی جهت هد
. و ارائه بازخورد به مدیران،کارکنان و واحدهاي سازمانی، باعث هدر رفتن منابع و سرمایه هاي بسیاري شده است

اما در این خصوص نکته تاسف آور .نظامی با ویژگیهاي تعریف شده را می توان همان مدیریت عملکرد دانست
) درخصوص نتایج وجود یا عدم  وجود نظام مذکور(ندازه گیري مناسباین است که به دلیل نبودن پارامترهاي ا

در سطح کشور،همواره سرمایه هاي بسیاري بدون جلب توجه و یا حساسیت و نیز فرصتهاي ارزشمند و متعددي  
بدیهی است چنین . در تمامی سطوح ملی ،بین المللی،بخشی و حتی استانی و سازمانی ازدست رفته است

ده است که تصمیم گیرندگان در سطح کشور را به این نتیجه و رویکرد رهنمون ساخته و توجه دو کمبودهایی بو
مصادیق این توجه را می توان در موارد .چندانی به نظام مدیریت عملکرد ومباحث مرتبط را باعث شده است

فصل یازدهم 82و81مواد  و 235 و 229، 228، 227، 52، 6مطرح شده در برنامه پنج ساله چهارم وپنجم در مواد 
 100/50/40878/90قانون مدیریت خدمات کشوري و نیز ابلاغ نظام نامه مدیریت عملکرد وزارت نیرو به شماره 

  .یافت نمود
هاي موجود در نظام مدیریت عملکرد و اجراي اثربخش و اما درادامه و پس از نگاهی کلی بر ضرورت

 عنوان مدیریت عملکرد شناخته می شود، می تواند تا حد زیادي به هوشمندانه آن، مروري بر مفهوم آنچه که به
در بررسی صورت گرفته در خصوص تعریف و مفهوم مدیریت .پیش بردن موضوع موردبحث کمک نماید

  :توان به موارد زیر اشاره داشتعملکرد، می
د و مدیران با اتکاء به باشمدیریت عملکرد فرآیندي دائم و پویاست که معطوف به مقطع و مرحله خاصی نمی

  ).2005چان، (توانند به طور مؤثري، اهداف سازمان را محقق سازند آن می
در نظریه دیگر عنوان شده است که بوسی معتقد است که مدیریت عملکرد را می توان کاربرد اطلاعات 

 مورد توافق اعضاء در مدیریت عملکرد اهداف. حاصل از ارزیابی عملکرد براي نیل به اهداف سازمان دانست
هاي لازم براي تحقق سازمان و مدیریت مشخص شده و منابع و امکانات براي نیل به آنها تجهیز شده و سیاست

  ) .2006بوسی، (شوند اهداف اتخاذ می
یکی از ابزارهاي کسب نتایج بهتر از کل سازمان، گروه ها و افراد در تعریفی دیگر مدیریت عملکرد به عنوان 

زمان، ازطریق درك و مدیریت نمودن عملکرد دریک چارچوب توافق شده از اهداف ، استانداردها و درون سا
 )1386داریانی و رفیع زاده، (.نیازمندي هاست
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شود مدیریت عملکرد در این نگاه، درون سازمان را مورد توجه قرار داده و از همانگونه که ملاحظه می
مشارکت کارکنان ،هاي مدیریت بر مبناي اهداف و نتیجه داشته است دیشهآنجائیکه این نظام قرابت زیادي با ان

شود و به نوعی مدیریت ها، اجراي عملیات و ارزیابی نتایج از ارکان اصلی آن محسوب میتعیین هدفدر 
ه از اینرو مقالات متعددي در زمینه عملکرد تیمی به رشت. توان مدیریتی مبتنی بر مشارکت داشتعملکرد را می

اند  تحریر در آمده است که موفقیت مدیریت عملکرد را عمدتاً در کار تیمی و گروهی جستجو کرده
  )2006چامکرلین ، (

اما پس از مرورتعاریف صورت گرفته در این خصوص و با  دنبال نمودن نگاهی از بالابه پائین به سمت حوزه 
می توان به مطالب زیر ) توزیع برق استان یزدشرکت هاي توزیع برق و به خصوص شرکت (مورد نظر در تحقیق

  :پی برد
این یک واقعیت مورد قبول و اثبات شده است که نداشتن طرح و برنامه در مورد نحوه ارزیابی و مدیریت 

شود تا سازمان رویکرد یکپارچه و هدفمندي در برخورد با مدیران واحدها و کارکنان در مورد عملکرد باعث می
وري ارکردشان نداشته باشد و وجودچنین نقصی باعث می شود تا با گذشت زمان ، میزان بهرهکیفیت و کمیت ک

این کاهش ، در عملکرد کلی سازمان تأثیر  منفی بارز و گاه . و انگیزه کاري پرسنل تا حد زیادي کاهش یابد
ژیک باشد که درمواردي که سازمان داراي شرح وظایف سنگین و مأموریتی استرات.ویرانگرحواهد داشت

عملکرد آن به صورت جدي برجامعه و محیط پیرامون خود اثرگذار باشد، هرنوع نوسان منفی از جنس شرح داده 
مصداق عینی و .  شده ، اثرات مخربی برمنافع کارکنان، سازمان ، جامعه و حتی در نگرشی پیوسته، جهانی دارد

نگی مدیریت شرکت هاي توزیع نیروي برق کشور بارزمطالب عنوان شده را می توان دربررسی نحوه و چگو
شرکت هاي مذکور با توجه به اهمیت مأموریتی که بر عهده دارند و حیاتی واستراتژیک بودن . مشاهده نمود

هر چند در . خدمت آنان ، تأثیر  ویژه و قابل ملاحظه اي برمحیط پیرامون ، زندگی مردم و شرایط جامعه دارند
وان به این نکته دست یافت که در حوزه مدیریت عملکرد تلاش مناسب ، علمی و یک بررسی اجمالی می ت

لذا بر اساس احساس نیازي که دراین خصوص حس می شود . منسجمی در این شرکت ها صورت نگرفته است
هاي داشتن راهبرد مناسب ، رویکرد یکپارچه و روند در این تحقیق تلاش شده است تا پس از بیان ضرورت

 منطقی و مؤثر که متناسب با نیازهاي شرکت هاي توزیع برق باشد اتخاذ شده و با در نظر گرفتن نکات علمی ،
 ریزي این تحقیق و به عنوان نتیجه اجراي این پژوهش، با ارائه مدلی مهم مورد نظر در قسمت هاي مختلف طرح

مناسب و دلخواه سازمانی و با در نظر و  به منظور دستیابی به نتایج EFQM بر مبناي گسترش مدل خود ارزیابی 
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گرفتن موارد مهمی که نبودآن،  باعث نقص در عملکرد ، کارآیی و بهره وري سازمان می شود و نیز تکیه 
  .هاي سازمان در این خصوص حل شودبرنظرات جمعی و خبرگان شرکت ، تا حد بالایی چالش

-2در فصل دوم     (EFQMي خاصی که مدل تعالیها ریزي مناسب این مدل و با توجه به ویژگیبراي طرح
این . به عنوان یک الگوي سرآمدي و نیزارزیابی دارد، انتخاب شده است)  ویژگیهاي مذکور تشریح شده است 7

مدل هاي تعالی سازمانی چاچوب هایی مبتنی بر علم، نظریات و تجارب مدیریت هستند یک واقعیت است که 
پیرو نظریه پردازي مفهوم تعالی سازمانی و مدل هاي . عالی را تعریف می کنندکه مشخصات کلی یک سازمان مت

 استفاده از این مدل ها به عنوان ابزاري توانمند براي شناسایی فرصت هاي بهبود و اولویت ،مربوطه در سطح جهان
که در غالب کشورها این استقبال به حدي بوده است . بندي آنها بطور گسترده اي مورد استقبال قرار گرفته است

براي جلب توجه عمومی و ایجاد انگیزه براي استفاده از آنها، این مدل ها به عنوان مدل ارزیابی جوایز بهره وري، 
 در کشور ما نیز این مدل در دهه اخیربه صورت گسترده در .کیفیت و تعالی سازمانی مورد استفاده قرار می گیرد

ه است در مجموعه وزارت نیرو  نیز به عنوان مدل ارزیابی در میان مجموعه سطح کشور مورد توجه و استفاده بود
شرکت هاي برق منطقه اي، تولید و توزیع نیروي برق مورد استفاده قرارگرفته و شناخت خوبی از آن در صنعت 

 تلاش وضعیت تشریح شده براي این مدل و بنابرآنچه آمد ، در طراحی مدل) وب سایت توانیر. (برق وجود دارد
  . پیش گفته به عنوان مبنا استفاده شود شده است تا از مدل 

است که علاوه بر EFQM درواقع دستاورد و نتیجه این تحقیق ، مدل نوینی  بر مبناي مدل تعالی سازمانی 
 طراحی و اجراي مناسب مدیریت عملکرد در شرکت توزیع برق استان یزد ، می تواند در تمامی شرکت هاي

 صنعت برق و حتی سازمان ها و ساختارهاي مشابه مورد استفاده قرارگیرد و با اسفاده مناسب و زیرمجموعه
کاربردي از اصول  حاکم  بر  این  تحقیق  می توان  به  نتایج  استراتژیک  و  مهم  مورد نظر در  حوزه هایی که  

 . پیاده سازي می شود ، دست یافت

  

   اهمیت و ارزش پژوهش 1-3
مطالبی که تاکنون در خصوص اهمیت بالاي مدیریت عملکرد در سازمان ها و شرکت ها ذکر شد و  در ادامه 
تر به حوزه مورد  بررسی در این پژوهش در می یابیم که آن چه در عمل در حوزه مدیریتی با نگاهی دقیق

ب دررفتار مجموعه شرکت هاي توزیع برق می توان مشاهده نمود تأییدي بر عدم وجود رویکرد و راهبرد مناس
در . مدیریت کلان شرکت هاي توزیع برق با مدیران وکارکنان واحدهاي مستقل زیر مجموعه خودمی باشد
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