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و تشكريتقد ر

ا هايمرا  گرمين دست

هايا  سرشار از صفاين جان

ستي ك عمر پرورده

، ادلم و عطر هايدر نور نيرنگين محبت

. كرده استيزندگ

، جانبخش چون خورش دينگاه مهرتان

هايبه رو ستيمن درخشيلحظه  ده

ن ستيگفتار بخشيرويبه جانم . ده

، با كدام ،يشكوه لطف تان را ن عمر صدها ساله

م . توانم داديپاسخ

و سپاس  با احترام

و روشنگرانهيبسيهايياز راهنما دريرچيد محمود زنجيدكترسيآقايار ارزنده كه

ب و دلسوزانه عنايدريتمام مراحل پژوهش .ت فرمودنديغ

و سپاس از آقا ميبا احترام كهيهايرنژاد به جهت نكته سنجيمهندس ارزشمند شان

. مخلصانه مبذول داشتند 
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:دهيچك

جاييبا تع EFQMيمدل تعال سگاهين بهيبرايعمليابزار،ير تعاليسازمان در كمك

م سازمان ها بوده و نواقصشان كمك بكنديو به درك كمبودها درييكه با ارائه راهكارهايطوره،

مياهقالب پروژ هاسيستتا در جهت كنديبهبود، به سازمان كمك پيتيريمديم شيمناسب

و محدود. روند پت منابع، سازمانيكمبود امكانات كلياده سازيها را از حاصلياهه پروژيهمزمان

ميسازمانيمدل تعاليابيند خود ارزياز فرآ نت. دارديباز بهبودياهپروژيت بنديجه اولويدر

و بلند، با توجه به اهداف EFQMشنهاد شده توسط مدليپ بهيضروريمدت سازمان امرراهبردي

م تيدر خصوص اولوي، چارچوبEFQMصورت گرفته، در مدليمتأسفانه با بررس. رسدينظر

مشياهپروژيبند ا. سازمان وجود ندارد راهبردويبهبود با توجه به خط ايدر ن پژوهشين راستا

روبرياست تا مدلددر صد بهبودياهكند كه بر اساس آن بتوان پروژارائهيفاز QFDكردياساس

.كرديت بندياولورا EFQMشنهاد شده توسط مدليپ

متوازن، گسترش عملكرديازيبهبود، كارت امتياه سازمان، پروژيمدل تعال:يديكلمات كل

و تحليل شبكه،يت فازيفيك . اي فازيفرايند تجزيه
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 مقدمه)1-1

امروزه با توجه به محدوديت منابع در سازمان ها، تمام تلاش مديران بر اين است تا با صرف

كه. كمترين منابع به حداكثر نتايج مطلوب دست يابند سازمان ها همواره با اين خطر مواجه هستند

و از حل مسأله هاي كليدي سازمان خود غافل  به هر دليلي مشغول حل مسأله هاي كم اهميت شده

، و باور به بهبود و هم اينكه اميد شوند كه نتيجه اين اشتباه استراتژيك هم اتلاف منابع خواهد بود

و انتخاب. در سازمان تضعيف مي شود و زمينه هاي بهبود شناسائي شده لذا اولويت بندي فرصت ها

و به امري انكار ناپذير تبديل  با. شده استكليدي ترين مسأله هاي سازمان بسيار ضروري بوده

 در سازمان ها تعريف مي گردد،EFQM1هاي بهبود در نتيجه اجراي مدل توجه به اينكه پروژ

ها براساس شاخص استراتژيك سازمان است تا به اولويت بندي اين پروژاين پژوهش در صدد

.بپردازد

و دراين فصل ابتدا به بيان مساله آنو اهميت موضوع و پس از تحقيق سوالو هدفپرداخته

به ذكر مراحل تحقيق ميپردازيم روش تحقيقدر ادامه پس از بيان. را مورد بررسي قرار مي دهيم

و جامعه آماري تحقيق ميپردازيم . در انتهاي فصل هم به بيان روش جمع آوري داده ها

 تحقيق مساله)1-2

عدم همسويي برخي از پروژهاي مي باشيممسئله اصلي كه در اين تحقيق به دنبال حل آن

و اجرايي سازمان با استراتژي مي ها باشدكه در نهايت در اين تحقيق به دنبال رفع اهداف سازماني

. مي باشيمآن 

، سازمان و خدمات و الگوهايي براي بررسي ها به شاخص با افزايش رقابت در عرصه توليد ها

و كارايي نداشتن سيستم هاي اندازهبروز چنين نيا. عملكرد خود نياز پيدا كردند گيري با عملكرد زي

 
1European foundation for Gulity management. 
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مدل هاي قديمي اندازه. سنتي، باعث خلق مدل هاي جديد ارزيابي عملكرد در سطح سازمانها شد

: اند، داراي اشكالات فراواني به شرح زير هستند گيري عملكرد كه عموماً مبتني بر شاخصهاي مالي

م_ وصرفاً اي هزينه بتني بر شاخصهاي مالي

ها_  اتصال نداشتن شاخصها با استراتژي

 سختي اجرا_

 نبود انعطاف پذيري_

و غير جامع_  نگرش موضعي

 در تضاد با تفكر بهبود مستمر_

 بي توجه به خواسته هاي مشتريان_

، و برخي محدوديتهاي ديگر موجود در سيستم هاي ارزيابي عملكرد در نتيجه مشكلات فوق

شد90دهه در اوايل مي. ميلادي مدل هاي مختلفي جهت اين منظور توسعه داده اين مدل ها را

:توان در دو دسته طبقه بندي كرد

 EFQM 1991: مدل هاي مبتني بر خودارزيابي همچون- الف

و كار مثل مدل هاي مبتني بر رويكرد اندازه-ب و بهبود فرايندهاي كسب  BSC 1992: گيري

و از سوي BSCو EFQMاز بين مدل هاي فوق الذكر دو مدل از اقبال بيشتري برخوردار شدند

و اجرا شدند در.بسياري از سازمانها مورد پذيرش قرار گرفتند با توجه به مقبوليت بالاي دو مدل

و شباهت سطحي زياد آنها به يكديگر، بر آن شديم تا نگاهي دقيقتر وشناخت و ملي ي سطح جهاني

و امكان بكارگيري همزمان اين دو مدل را مورد مطا .دهيملعه قرار جامعتر از دو مدل فراهم كنيم

. نتيجه اين تحقيق منجر به تدوين برنامه اجراي پروژه هاي بهبود در شركت برق خواهدشد

و توانمندي هاي مورد نياز شركت ار تباط قوي با اين اطمينان كه اين پروژه ها با استراتژي سازمان

 دارند
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و در كل سازمانهائي كه مايل به بكارگيري از نتايج اين تحقيق مي توان در شركتهاي مشابه

دنبراي تحقق استراتژيهاي خود مي باش BSCدر كنار مدل EFQMمدل تعالي سازماني همزمان

.استفاده نمود

 اهميت موضوع)1-3

و اجراي مؤثر استراتژي ها براي موفقيت آينده، به چالشي براي سنجش موفقيت سازماني

و مشاوران تبديل شده است هايو مسأله امروز مديران، تبديل استراتژي]1[مديران، محققان

هاي مطلوب سازماني منجر هاي بهبود عملكرد است كه درنهايت به خروجي سازمان به فرآيند

شود كه اين، محققان را به كار بر روي رويكردهاي جديد به منظور مواجهه با چالشهاي سازماني مي

وكايكي از اين رويكردها تركيب. سوق داده است رت امتيازي متوازن در حوزه مديريت استراتژيك

لذا تلفيق كارت امتيازي. مدل تعالي كيفيت اروپايي در حوزه مديريت كيفيت جامع مي باشد 

و مديريت كيفيت جامع در  و مدل تعالي كيفيت اروپايي پيوند دو حوزه مديريت استراتژيك متوازن

و سيستمزيامتيا كارت. مقوله مديريت عملكرد مي باشد متوازن يك ابزار مديريت استراتژيك

هاي عملياتي طراحي هاي سازماني به برنامه باشد كه به منظور تبديل استراتژي سنجش عملكرد مي

و چشم امتيازي كارتاز طرفي ديگر].2[گرديده است به متوازن، مأموريت انداز يك سازمان را

مي جامعي از شاخص مجموعه و مديريتيهاي عملكرد تبديل و چارچوبي براي سنجش كند

.]3[آورد استراتژيك فراهم مي
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سازي اصول مديريت كيفيت به طرق هاي زيادي درگير پياده همچنين امروزه سازمان

كه وكار يكپارچه باشند، اما اكثرا فرآيندهاي كسب گوناگون مي و در دستيابي به اهدافشان اي ندارند

از اين رو استفاده]4[هاي هنگفت موفق نيستند است حتي با صرف هزينهدر نهايت تعالي سازماني 

تحقيقات. از مدل تعالي سازماني در اين سازمانها ميتواند تا حد زيادي به حل اين مساله كمك كند

و توسعه مشاركت آنان، گسترش فرهنگ دهند كه نتيجه نشان مي گرايي، توانمند كردن كاركنان

و ثبات در اهداف، رعايت منافع مشتري مداري، رهبري مشتري و شركاء تأمينياسازمان كنندگان

و تجاري، لحاظ كردن منافع جامعه، مديريت فرآيندها، تصميم . گيري بر مبناي واقعيات . از جمله.

و ارزش و تعالي سازمان خواهد هايي هستند كه تحقق آنها در هر سازماني نشان مفاهيم دهنده رشد

].5[بود

 هدف تحقيق)1-4

از هدف از اجراي اين پژوهش ارتباط دادن استراتژي و اهداف سازمان با پروژهاي اجرايي ها

هاي بهبود منجر باشدكه در نهايت به اولويتبندي پروژ مي EFQMايه طريق عناصر وسنجه

.خواهد شد 

 تحقيق سوال)1-5

و اهداف توان ميان استراتژيميهچگونگ"پرسش اصلي دراين پژوهش مربوط است به ها

كه EFQMايه سازمان با پروژهاي اجرايي از طريق عناصر وسنجه به ارتباط برقرار كرد در نهايت

".هاي بهبود منجر شود اولويتبندي پروژ
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 روش تحقيق)1-6

و از نظر استراتژي اجرا تحليلي . توصيفي خواهد بود–اين تحقيق كاربردي

باشدكه ابتدا حول محور مفهوم كارت امتيازي روش تحقيق به كار رفته بدين گونه مي

و مطالعاتي انجام مي و همچنين مدل تعالي كيفيت اروپايي مرور سپس در بررسي. شود متوازن

، از روش ميداني براي گرداوري ادبيات موضوعي از روش كتابخانه و تحليل و در بخش تجزيه اي

شداطلاعات است .فاده خواهد

و حيطه كاربرد آنها در سازمان خواهد بود . نتيجه اين بررسي ها آشنايي با مفاهيم دو مدل

و مياندر مرحله بعد محور مطالعات به سمت بررسي دو مدل به منظور همسو سازي استراتژيها

خ سازمان اهداف سازماني با پروژهاي اجرايي .واهد بودونيز اولويت بندي پروژه هاي بهبود

و كيفي استفاده خواهد شد كه براي تجزيه وتحليل در اين تحقيق از هر دو رويكرد كمي

و رتبه دهي مدلها از رويكرد كمي استفاده مي شود و براي امتياز دهي اين. مدلها از رويكرد كيفي

و پيشنهادا و يافته هاي حاصل از اين پژوهش مبناي توصيه ت براي پژوهش جنبه تحقيقاتي دارد

.سازمانهايي است كه از قابليت هاي محوري هر دو مدل براي بهبود عملكرد سازمان برخوردارند

 مراحل تحقيق)1-7

:اين تحقيق شامل مراحل زير ميباشد

در شركت برق منطقه ايEFQM2وBSC1انجام مطالعات راجع به مستندات دو مدل-1

.استان يزد

1 - Balanced Scorecard (BSC) 
2 - European Foundation for Quality Management (EFQM) 
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شركتاز) BSC(كارت امتيازي متوازن گانه چهاراستخراج زيرمعيارهاي مربوط به ابعاد-2

. منطقه اي استان يزد برق
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. اي استان يزد منطقه شركت برق

از-4 .نفر از خبرگان شركت برق منطقه اي استان يزد8تشكيل تيم تعالي سازماني متشكل
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.باشد مي
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.جهت جمع آوري نظر آنان
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.بندي اولويتمستلزم

1 Fuzzy Analytic Network Process (FANP) 
2 Fuzy Quality Function Deployment (FQFD) 


