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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



أ

 فهرست مطالب
 صفحه عنوان

 كليات تحقيق: فصل اول
2 ................................................................................................................................................. مقدمه)1-1
2 ....................................................................................................................................... مساله تحقيق)1-2
4. ..................................................................................................................................... اهميت موضوع)1-3
5 ..................................................................................................................................... هدف تحقيق)1-4
5 ........................................................................................................................................ سوال تحقيق)1-5
6 ....................................................................................................................................... روش تحقيق)1-6
6 ..................................................................................................................................... مراحل تحقيق)1-7
8 ........................................................................................................................ روش جمع آوري داده)1-8
8 ...................................................................................................................................... جامعه تحقيق)1-9
و اصطلاحات تخصصي تحقيق تعريف واژه)1-10 9 ............................................................................. ها

 فصل دوم ادبيات تحقيق
11 .................................................................................................................................................... مقدمه)2-1
 كارت امتيازي متوازن: بخش اول)2-2

11 .............................................................................................................................................................. مقدمه)2-2-1
12 ............................................................................................................... متوازن امتيازي تاريخچه كارت)2-2-2
14 .................................................................................................................... متوازن امتيازي معرفي كارت)2-2-3
17 ................................................................................................................ متوازن امتيازي هاي كارت جنبه)2-2-4
20 .................................................................................................................... شاخص كارت امتيازي متوازن)2-2-5
23 ...................................................................................................................... مزاياي كارت امتيازي متوازن)2-2-6
24 .......................................................................................................................اهداف كارت امتيازي متوازن)2-2-7
25 ....................................................................................................................... اجراي كارت امتيازي متوازن)2-2-8

 تعالي سازماني: بخش دوم)2-3
28 ................................................................................................................................................................ مقدمه)2-3-1
28 .............................................................................................................................. سير تحول دنياي كيفيت)2-3-2
33 .......................................................................................................................................... جايزه كيفيت اروپا)2-3-3
33 ........................................................................................................................................ مدل تعالي سازماني)2-3-4

35 ........................................................................................................ مدل تعالي سازماني) ابعاد(معيارها)2-3-4-1
36 ....................................................................................................... زير معيارهاي مدل تعالي سازماني)2-3-4-2

 علم مديريت فازي: بخش سوم)2-4
38.................................................................................................................................................................مقدمه)2-4-1
39 ....................................................................................................................................... مجموعه هاي فازي)2-4-2



ب

41.................................................................................................................................. نمايش توابع عضويت)2-4-3
41 ....................................................................................................................................... نمايش ترسيمي)2-4-3-1
و ليست)2-4-3-2 41 ....................................................................................................... نمايش به صورت جدول
41 ......................................................................................................................................... نمايش عددي)2-4-3-3

43 ............................................................................................................چند تعريف در مجموعه هاي فازي)2-4-4
45 ............................................................................................................................ عمليات جبري اعداد فازي)2-4-5

و تحقيقات: بخش چهارم)2-5  انجام شده مروري بر منابع
47 ................................................................................................................................................. مقالات مرتبط)2-5-1
50 ................................................................................................................................... پايان نامه هاي مرتبط)2-5-2

 روش تحقيق: فصل سوم

52 ................................................................................................................................................ مقدمه)3-1
QFD .............................................................................................. 52تكنيك نظام توسعه كيفيت)3-2

 QFD ..................................................................................................................................................... 52تعريف واژه)3-2-1
و كاربرد)3-2-2 53 .................................................................................... در صنايع QFDتاريخچه پيدايش
 QFD ............................................................................................................................................................... 54فرآيند)3-2-3
55 ............................................................................................................................................. خانه كيفيت)3-2-4
 QFD ................................................................................................................................................................ 57مزاياي)3-2-5
آن)3-2-6 و اولويت بندي 58 ..................................................ها تعيين وزن هر يك از مشخصه هاي فني
3-2-7(QFD-Fuzzy ...................................................................................................................................... 59

FANP(........................................................................ 61(تكنيك فرآيند تحليل شبكه اي فازي)3-3
61 ............................................................................................................................................. .................................مقدمه)3-3-1
و ساختاربندي مسئله)3-3-2 63 ........................................................................................................................... ساخت مدل

64 ........................................................................................................... هاي مقايسات زوجي ماتريس)3-3-3
66 ....................................................... اي محاسبه بردارهاي وزن با استفاده از روش تحليل توسعه)3-3-4

66 .......................................................................................................................................... بسط مركب فازي–گام اول)3-3-4-1
و ارجحيت محاسبه درجه امكان-گام دوم)3-3-4-2 67 ......................................................................... پذيري
68 .................................................................................................................................................گام سوم)3-3-4-3
69 .................................................................................................................. نرمالايز سازي- گام چهارم)3-3-4-4

69 ..............................................................................................................................تشكيل سوپرماتريس)3-3-5
72 .........................................................................................................................ها انتخاب بهترين گزينه)3-3-6

72 ....................................................................................................................................... روش تحقيق)3-4
76 .................................................................................................................................... هاي بهبود پروژ)3-5
80 .......................................................................................................................................... مدل تحقيق)3-6
85 ....................................................................................................و مكان انجام تحقيق دوره زماني)3-7
85 .................................................................................................................... روش گرد آوري اطلاعات)3-8
85 ........................................................................................................................................ جامعه آماري)3-9



ج

 تجزيه وتحليل اطلاعات: فصل چهارم

87 ...................................................................................................................................................مقدمه)4-1
87 ................................................................ مصاحبه شوندگان ايج مربوط به مشخصات عموميتن)4-2

87 ...................................................................................................................................سن مصاحبه شوندگان)4-2-1
88 ....................................................................................................................... تحصيلات مصاحبه شوندگان)4-2-2
89 .................................................................................................................. نوع استخدام مصاحبه شوندگان)4-2-3
90 ........................................................................................................................ سابقه كار مصاحبه شوندگان)4-2-4

ANP...................................................................................................................................................................... 91مدل)4-3
و ساختاربندي مسئله-مرحله اول)4-3-1 91 ................................................................................... ساختن مدل
94 .............................................................. مقايسات زوجي ابعاد كارت امتيازي متوازن نسبت به هدف)4-3-2
آن4مقايسات زوجي زير معيارهاي كارت امتيازي متوازن نسبت به ابعاد)4-3-3 95 .............................. گانه

95 ........................................................................................... مقايسات زوجي زير معيارهاي منظر مالي)4-3-3-1
95 .................................................................................... مقايسات زوجي زير معيارهاي منظر مشتري)4-3-3-2
96 ................................................................... مقايسات زوجي زير معيارهاي منظرفرآيندهاي داخلي)4-3-3-3
و يادگيريمقايسات)4-3-3-4 96 .......................................................................زوجي زير معيارهاي منظررشد

97 .......................... مقايسات زوجي زير معيارهاي كارت امتيازي متوازن با توجه به ارتباطات داخلي)4-3-4
97 .................................................................................................................ارتباطات دروني منظر مالي)4-3-4-1
98 ............................................................................................................. ارتباطات دروني منظر مشتري)4-3-4-2
99 ...........................................................................................دروني منظر فرآيندهاي داخليارتباطات)4-3-4-3
و يادگيري)4-3-4-4  102 .............................................................................................. ارتباطات دروني منظر رشد

 103 ................................................................................................................................... تشكيل سوپر ماتريس)4-3-5

 107 .................................... مقايسات زوجي گزينه ها نسبت به زير معيارهاي كارت امتيازي متوازن)4-3-6

 FQFD ................................................................................................................................................................... 113مدل)4-4
و توانمندسازها QFDماتريس)4-4-1  EFQM ............................................................ 113ي مدل فازي ميان نتايج
 113.................................. هاي بهبودو پروژ EFQMفازي ميان توانمندسازهاي مدل QFDماتريس)4-4-2

و پيشنهادات: فصل پنجم  نتيجه گيري
 117 .................................................................................................................................................. مقدمه)5-1

و يافته هاي تحقيق5-2  117 ................................................................................................................... نتايج

 117 ............................................................................................................فازي ANPنتايج مربوط به تكنيك)5-2-1
 117 ..................................................................................... گانه كارت امتيازي متوازن اوزان مناظر چها)5-2-1-1
 EFQM .......................................................................................................................................... 118اوزان ابعاد نتايج مدل)5-2-1-2

 118 .......................................................................................................... فازي QFDنتايج مربوط به تكنيك)5-2-2

 120 ............................................................................................................... مزاياي الگوريتم پيشنهادي)5-3



د

 121 ............................ها پروژپيشنهاداتي به منظور بهبود الگوريتم پيشنهادي در اولويت بندي)5-4
 121 ......................................................................................... نتايج تحقيقپيشنهاداتي جهت كاربرد)5-5
 122 ........................................................................................................ پيشنهاداتي براي تحقيقات آتي)5-6
 122 ............................................................................................................................................ جمع بندي)5-7

و مĤخذ  123 ....................................................................................................................... منابع



ه

 فهرست جدول ها
 صفحه عنوان

و اجراي كارت مدل-1-2جدول 25 متوازن امتيازي هاي استقرار
29 سير تحولات دنياي كيفيت-2-2جدول
و زيرمعيارهاي مدل-3-2جدول EFQM 36معيارها
45 فازي مثلثي مهم ترين عمليات جبري روي دو عدد-4-2جدول
اي-5-2جدول 46 مهم ترين عمليات جبري روي دو عدد فازي ذوزنقه
56 سمبل هاي مورد كاربرد در خانه كيفيت-1-3جدول
60 مقياس هاي فازي در ماتريس خانه كيفيت-2-3جدول
65 كاربرد متغيرهاي كلامي براي تعيين ميزان اهميت متغيرها-3-3جدول
76 هاي اجرايي حاصل از فرآيند خود ارزيابي شركت برق منطقه اي يزدبرنامه-4-3جدول
79 ليست پروژه هاي بهبود مستلزم اولويت بندي-5-3جدول
QFD 83متغيرهاي زباني در ماتريس-6-3جدول
و توانمندسازهاي مدل تعالي-7-3جدول 83 ماتريس خانه كيفيت ميان نتايج
و پروژه هاي بهبود-8-3جدول 84 ماتريس خانه كيفيت ميان توانمند سازها
93 مقياس متغيرهاي زباني-1-4جدول
94 مقياس متغيرهاي زباني با اعداد فازي مثلثي-2-4جدول
94 مقايسات زوجي ابعاد كارت امتيازي متوازن نسبت به هدف-3-4جدول
95 معيارهاي منظر ماليمقايسات زوجي زير-4-4جدول
95 مقايسات زوجي زير معيارهاي منظر مشتري-5-4جدول
96 مقايسات زوجي زير معيارهاي منظرفرآيندهاي داخلي-6-4جدول
و يادگيري-7-4جدول 96 مقايسات زوجي زير معيارهاي منظررشد
97 ارتباطات دروني منظر مالي نسبت به افزايش سود-8-4جدول
97 ارتباطات دروني منظر مالي نسبت به سرمايه-9-4جدول
97 ارتباطات دروني منظر مالي نسبت به بازگشت سرمايه-10-4جدول
98 ارتباطات دروني منظر مشتري نسبت به كاهش هزينه هاي برق-11-4جدول
98 ارتباطات دروني منظر مشتري نسبت به كاهش خاموشي-12-4جدول
98 ارتباطات دروني منظر مشتري نسبت به رعايت حقوق جامعه-13-4جدول
99 ارتباطات دروني منظر مشتري نسبت به افزايش كيفيت توان-14-4جدول
99 ارتباطات دروني منظر مشتري نسبت به خدمات پشتيباني-15-4جدول
هاارتباطات دروني منظر فرآيندهاي داخلي نسبت به بهبود برنا-16-4جدول و اجراي پروژه 99 مه ريزي
100 ارتباطات دروني منظر فرآيندهاي داخلي نسبت به هم افزايي با ساير پروژه هاي بهبود-17-4جدول
و كارايي در فرآيندها-18-4جدول 100 ارتباطات دروني منظر فرآيندهاي داخلي نسبت به افزايش نوآوري
100 دهاي داخلي نسبت به پايبندي به تعميرات ارتباطات دروني منظر فرآين-19-4جدول
101 ارتباطات دروني منظر فرآيندهاي داخلي نسبت به افزايش تعامل با سياست هاي توسعه-20-4جدول
101 ارتباطات دروني منظر فرآيندهاي داخلي نسبت به شايسته سالاري-21-4جدول
101 دروني منظر فرآيندهاي داخلي نسبت به ارتباط موثرارتباطات-22-4جدول
و يادگيري نسبت به امنيت كاركنان-23-4جدول 102 ارتباطات دروني منظر رشد



و

و يادگيري نسبت به افزايش مشاركت-24-4جدول 102 ارتباطات دروني منظر رشد
و يادگيري نسبت به رضايت-25-4جدول 102 كاركنانارتباطات دروني منظر رشد
و يادگيري نسبت به وجهه شركت-26-4جدول 103 ارتباطات دروني منظر رشد
و يادگيري نسبت به دانش سازماني-27-4جدول 103 ارتباطات دروني منظر رشد
105 سوپر ماتريس چند گانه وزني-28-4جدول
106 سوپر ماتريس چند گانه محدود-29-4جدول
107ي گزينه ها نسبت به افزايش سود مقايسات زوج-30-4جدول
به-31-4جدول 107 سرمايه به كار گرفته شدهمقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-32-4جدول 107 بازگشت سرمايهمقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-33-4جدول 107 كاهش هزينه هاي برقمقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-34-4جدول 108 كاهش خاموشي مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-35-4جدول 108 افزايش رعايت حقوق جامعهمقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-36-4جدول 108 افزايش كيفيت توانمقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-37-4جدول 108يافزايش خدمات پشتيبانمقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-38-4جدول و اجراي پروژه ها مقايسات زوجي گزينه ها نسبت 109 بهبود برنامه ريزي
به-39-4جدول 109 هم افزايي با ساير پروژه هاي بهبود مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-40-4جدول و كارايي در فرآيندهمقايسات زوجي گزينه ها نسبت 109ا افزايش نوآوري
به-41-4جدول 109 پايبندي به تعميرات مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-42-4جدول 110 افزايش تعامل با سياست هاي توسعه مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-43-4جدول 110 شايسته سالاري مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
بهمق-44-4جدول 110 ارتباط موثرايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-45-4جدول 110 افزايش امنيت مالي شغلي كاركنان مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-46-4جدول 111 افزايش مشاركت،انگيزه وحس تعلق به سازمان مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
ها-47-4جدول بهمقايسات زوجي گزينه 111 افزايش رضايت كاركنان نسبت
به-48-4جدول 111 بهبود وجهه شركت مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
به-49-4جدول 111 دانش سازماني مقايسات زوجي گزينه ها نسبت
EFQM 112جدول نهايي جهت وزن دهي به نتايج مدل-50-4جدول
و توانمندسازهاي مدل QFDماتريس-51-4جدول EEQM 113فازي ميان نتايج
114 وپروژه هاي بهبود EEQMفازي ميان توانمند سازهاي مدل QFD ماتريس-52-4جدول
117 وزن هاي ابعاد كارت امتيازي متوازن-1-5جدول
EFQM 118وزن هاي ابعاد نتايج مدل-2-5جدول
119 اولويت بندي پروژه هاي بهبود-3-5جدول



ز

 فهرست شكل ها
 صفحهعنوان
18 منظرهاي كارت امتيازي متوازن-1-2شكل

و معلول جنبه-2-2شكل  19 متوازن امتيازي كارتهاي زنجيره روابط علت
فن-3-2شكل و ويليامز مسير تعالي سازماني پيشنهادي 34 درويل
EFQM 35شكل شماتيك مدل-4-2شكل
و پيري-5-2شكل 39 نمودار تابع درجه عضويت سه مجموعه فازي جواني، ميانسالي
42 عدد فازي مثلثي-6-2شكل
اي-7-2شكل 42 عدد فازي ذوزنقه
44 برش آلفا-8-2شكل
58 ماتريس خانه كيفيت-1-3شكل
b(63(و يك شبكه)a(تفاوت ساختاري بين يك زنجيره-2-3شكل
65 اعداد فازي مثلثي براي متغيرهاي كلامي-3-3شكل
���اشتراك ميان-4-3شكل و ���68
70 تصوير استاندارد يك سوپرماتريس-5-3شكل
با-6-3شكل 70 سه سطحسوپرماتريس يك زنجيره
و شبكه،-7-3شكل 71 يك شبكه)b(يك زنجيره؛)a(زنجيره
80 مدل تحقيق-8-3شكل
ANP 82مدل-9-3شكل
ANP 92مدل-1-4شكل

زير معيارهاي مدل كارت امتيازي متوازن-2-4شكل    104



ح

 نمودارها
 صفحهعنوان
88 شوندگان مصاحبهسن-1-4 نمودار
89 شوندگان مصاحبه تحصيلات سطح-2-4 نمودار
90 شوندگان مصاحبه نوع استخدامي-3-4 نمودار
91 شوندگان مصاحبه سابقه كار-4-4 نمودار



1

 _^[ اوّل

`ab c �6تdّe 



2

 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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. EFQMبا قسمت نتايج مدل تعالي كارت امتيازي متوازن
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.باشد مي
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.بندي اولويتمستلزم

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


